2 1 世纪 全 国 高 等 院 校 财经 管理 系列 实用 规划 教材 人 
21st CENTURY 人 


实 几 现 划 教材 








主 编 / 陈 文 汉 






上 | 


名 i i | 出 下 Wi 


| 人 





比率 汗 净 出 版 社 


TING UNIVERSITY PRESS 





说 明 


本 书 版 权 属于 北京 大 学 出 版 社 有 限 公司 。 版 权 所 有 ， 侵 
权 必 完 。 

本 书 电子 版 仅 提 供给 高 校 任课 教师 使 用 ， 如 有 任课 教师 
需要 本 书 课 件 或 其 他 相关 教学 资料 ， 请 联系 北京 大 学 出 版 社 
客服 ， 微 信 手 机 同 号 : 15600139606， 扫 下 面 二 维 码 可 直接 
联系 。 

由 于 教材 版 权 所 限 ， 仅 限 任 课 教 师 索取 ， 谢 谢 ! 














2 


be 


世纪 全 国 高 等 院 校 财经 管理 系列 实用 规划 教材 











零 售 学 
(第 2 版) 


主 编 陈 文 汉 
副 主编 ”于 办 华 ” 李 , > 钢 - 刘 东 玲 


” PEKING UNIVERSITY PRESS 





本 书 从 零售 管理 的 相关 概念 人 手 , 系统 地 介绍 了 当今 主流 的 零售 4 


内 容 简 介 





态 , 从 零售 企业 微观 运行 的 角度 


介 


绍 了 零售 企业 的 店 址 选择 、 商 品 采购 、 零 售 定价 、 零 售 过 程 以 及 人 力 资源 管理 等 内 容 ， 从 宏观 控制 的 角度 





探讨 了 零售 企业 自身 的 发 展 战略 以 及 零售 企业 间 战略 联盟 的 建立 。 其 中 对 零售 企业 跨国 零售 、 零售 企业 











战略 联盟 的 研究 以 及 微 信 、 微 博 营销 在 零售 管理 中 的 应 用 是 本 书 的 显著 特色 。 

















图 书 在 版 编目 (CIP) 数 据 
零售 学 / 陈 文 汉 主 编 一 2 版 一 北京 : 北京 大 学 出 版 社 ，201511y 


(21 世纪 全 














间 





本 书 内 容 新 颖 ， 结 构 合理 ， 语 言 简洁 流畅 、 生 动 形象 ,丰富 的 案例 更 增加 了 本 
书 的 学 习 ， 读 者 不 但 能 掌握 相关 的 零售 学 理论 知识 ， 更 能 提高 自身 的 职业 素质 。 

本 书 既 可 作为 高 等 院 校 连锁 经 营 管理 、 电 子 商务 、 国 际 经 济 与 贸易 、 市 场 营 销 等 专业 的 教材 ， 也 可 
为 企业 商务 人 员 的 自学 用 书 。 















































高 等 院 校 财经 管理 系列 实用 规划 教材 ) NS 
严 


ISBN 978-7-301-26549-9 


LL 陈 … owe N. DF71332 


1.@ 零 … 





书 名 


著作 责任 者 
策划 编辑 
责任 编辑 
标准 书号 
出 版 发 行 
地 址 
网 址 
电子 信箱 
电 话 
印刷 者 
经 销 者 


定 价 


EN 
你 蜂 颖 ] A 
| 978-7-301-26549-9 


中 国 版 本 图 书馆 CIP 数据 核 字 ( 2015 ) SR 
\S 


XN、 六 


零售 学 (第 2 版 和 1? ee 0 
Lingshouxue 为 % X% 1 
陈 文 汉 ,主体 一 NG 次 

刘 属 必 | 并 





北京 大 学 出 版 社 

北京 市 海淀 区 成 府 路 205 号 100871 

http://www.pup.cn 新 浪 微 博 : @ 北 京 大 学 出 版 社 
pup_6@163.com 

邮购 部 62752015 发行 部 62750672 编辑 部 62750667 


新 华 书店 

787 毫米 X1092 毫米 16 开 本 17.75 印张 409 干 字 
2009 年 7 月 第 1 版 

2015 年 11 月 第 2 版 2015 年 11 月 第 ! 次 印刷 
39.00 元 





节 的 可 读 性 。 通 过 对 术 





伦 





作 





未 经 许可 ， 不 得 以 任何 方式 复制 或 抄袭 本 书 之 部 分 或 全 部 内 容 
版 权 所 有 ， 侵 权 必 完 

举报 电话 : 010-62752024 ”电子 信箱 : fd@puppkueducn 

图 书 如 有 印 装 质量 问题 ， 请 与 出 版 部 联系 ,电话 : 010-62756370 





































































































































第 1 章 零售 概述 | 2.4.2 零售 企业 战略 联盟 可 供 选择 的 
1.1 零售 的 概念 与 特 过 且 作 和 有 
111 零售 的 概念 六 2.4.3 中 国 零 售 企业 战略 联盟 形式 的 

1.1.2 零售 的 特点 .……… EE 
1.1.3 零售 商业 及 其 职能 . | 
1.2 零售 业态 的 分 类 及 其 标准 . :9 
1.2.1 零售 业态 与 零售 类 型 .. ss 
1.2.2 中 国 零 售 业态 的 划分 标准 ……. 5 2 下 拓 商 于。 
1.3 ”零售 学 的 理论 假说 与 启示 学 YL 3.1.1 百货 商店 的 定义 . 
14 现代 零售 业态 的 演进 ”3.12 中 国 百货 商店 的 发 展 
1.4.1 西方 发 达 国 家 零售 业态 的 ”人 / 3.1.3 ”大 中 型 百货 商店 发 展 的 
演进 历程 … NN 战略 模型 50 
1.4.2 中 国 零售 业 发 展区 11 32 ) 渤 独 经 营 .. 
技能 实 训 15 “3 区 1 连锁 经 营 的 类 型 与 特 
综合 练习 6 a “3.2.2 连锁 经 营 方式 的 本 质 特征 
gd 3.2.3 ”连锁 经 营 的 发 展 趋势 
第 2 章 过 信 忆 上 下 RE 
| oR bE 本 战略 .… 19/ 3.3.1 “便利 店 的 定义 。 
2.1.1 人 成 本 领先 战略 … 3.3.2 “便利 店 的 特征 . 
2.1.2 差异 化 战略 .… 3.4 无 店铺 销售 ………… 
2.1.3 ”集中 化 战略 3.4.1 无 店铺 销售 的 定义 
2.2 ”影响 零售 战略 规划 的 3.4.2 无 店铺 销售 的 特征 
2.2.1 ”外 部 环境 因素 .… 3.4.3 无 店铺 销售 的 类 型 
2.2.2 ”内 部 环境 因素 3.5 超级 市 场 …… 
2.3 零售 战略 规划 的 制定 … 3.5.1 ”超级 市 场 的 定 
2.3.1 确定 企业 使 命 … 3.5.2 超级 市 场 的 特征 .. 
2.3.2 ”明确 企 y 3.5.3 ”超级 市 场 的 分 类 
2.3.3 选择 基 3.5.4 超级 市 场 的 局 限 性 
2.3.4 ”战略 实施 技能 实 训 … 
2.3.5 战略 控 人 dd 综合 练习 .… .74 
2.4 零售 企业 战略 联盟 ………37 ”第 4 章 零售 商 圈 的 选择 .… .76 
2.4.1 零售 企业 战略 联盟 的 
概念 与 类 型 37 4.1 零售 店铺 的 开发 siniioinenne 77 


4.1.1 
4.1.2 
确定 

4.1.3 
4.1.4 
4.1.5 
4.1.6 
4.2 零售 商店 商 圈 概 述 
4.2.1 商 图 
4.2.2 商 


零售 店铺 设备 购置 .. 
零售 店铺 外 观 设计 .… 

















零售 店铺 开张 宣传 与 造势 …… 


及 商 圈 分 析 的 意义 ……… 
的 构成 、 形 态 与 


零售 店铺 经 营 项 目的 确定 ……77 
零售 店铺 运营 资金 筹集 规模 的 


零售 店铺 投资 规模 的 确定 ……… 

















四 


4.2.3 商 圈 调 查 内 容 与 制约 











43 零售 商店 位 置 ………… 








5.3 





5.2.8 ”货柜 货架 的 设计 和 效用 
5.2.9 ”天花板 的 设计 和 装饰 … 
商品 陈列 和 布局 ……… 
5.3.1 商品 陈列 的 基本 要 求 
5.3.2 ”商品 陈列 的 要 领 和 技巧 




















6.1 


62 Ba 
6 自 有 曲牌 的 产生 及 类 型 


43.1 “零售 商店 选 址 的 重要 性 / 
43.2 零售 商 店 位 置 的 类 型 ….…… NN 

4.4 零售 商店 店 址 的 选择 ,.……… a 
44.1 零售 商店 店 址 所 在 地 区 


4.4.2 零售 商店 店 
选择 


4.43 零售 商店 店 相 在 


选择 … 
v 


技能 实 训 。; 
综合 练习 … 


第 5 章 店铺 设计 与 商品 陈列 ………… 


5.1 零售 商店 招牌 的 设 
5.1.1 招牌 形式 设计 . 
5.1.2 ”招牌 内 容 设计 . 
5.1.3 ”招牌 颜色 设计 . 
5.1.4 招牌 情感 设计 . 
5.2 零售 商店 店内 设计 .… 
5.2.1 店 门 的 设计 和 引导 
5.2.2 ”色彩 的 设计 和 运用 .. 
5.2.3 灯光 的 设计 和 处 理 .. 
5.2.4 声音 的 设计 和 控制 .. 
5.2.5 地 板 的 设计 和 选择 .. 
5.2.6 墙壁 的 设计 和 利用 .. 
5.2.7 橱窗 的 设计 和 布置 .. 


的 
cy 
























XS 


6.3 


,xT 
9 >》 技能 实 训 . 


综合 练习 . 


入 
第 7 章 


7 


7.2 


95 


零售 品牌 管理 ee 120 
零售 企业 品牌 的 建立 ee 121 
611 和 本 
6. 工 < 名 牌 的 建立 









6.2.2 自 有 品牌 的 优 劣 








6.2.3 自 有 品牌 的 发 展 模式 ………… 126 
零售 自 有 品牌 开发 中 的 关系 管理 .…, 129 
.3,1 零售 商 与 制造 商 的 关系 ……. 129 





3 过 售 商 与 制造 商 的 


1 





6.3.3 ”制造 商 选择 策略 





零售 商品 采购 管理 


零售 商品 采购 的 程序 与 模式 
7.1.1 零售 商品 采购 程序 … 
7.1.2 零售 商品 采购 模式 
零售 商品 采购 方式 …… 
7.2.1 定量 采购 方式 … 
7.2.2 ”定期 采购 方式 
7.2.3 经 济 批量 采购 方式 
7.3.1 ”供应 商 选择 的 重 
7.3.2 ”供应 商 选择 的 步 又 与 方 

















要 性 和 














第 8 章 零售 定价 el161 ”第 10 章 零售 组 织 与 人 力 资源 管理 …… 203 








半 


8.1 影响 零售 定价 的 
8.1.1 定价 目标 
8.1.2 零售 成 本 
8.1.3 市 场 定 位 
8.1.4 营销 组 合 策略 . 
8.1.5 供需 状况 … 
8.1.6 ”竞争 者 的 价格 与 反应 .… 











10.1.1 简单 架构 .… 
10.1.2 ”职能 型 架构 
10.1.3 平等 型 架构 












10.1.5 零售 企业 组 织 架 构 的 
变化 趋势 … 




















8.1.7 其 他 外 部 环境 因素 .. 号 10.2 零售 组 织 建立 程序 . 
2 每 必 定价 绩 购 汪 3 疝 二 102.1 A i 210 
8.2.1 长 期 定价 策略 . a 


结构 设计 
102 入 组 织 结构 设计 程序 .… 





8.2.2 短期 定价 策略 . 








8.3.3 ”竞争 导向 定价 法 . 
8.4 辅助 定价 行为 … 







10.4 零售 企业 人 力 资源 管理 内 容 

104.1 零售 企业 人 员 招聘 
So 零售 企业 人 员 培 训 
x 10.4.3 ”零售 企业 人 员 考 核 
10.4.4 零售 企业 人 员 激励 







综合 练习 
> ) 
第 9 章 销售 过 程 与 管理 …… 


91 了 C 员 应 具有 的 基本 素质 
9.2 ”销售 过 程 …… 
9.2.1 接近 顾客 

9.2.2 ”接待 顾客 .… 
9.2.3 ”完成 销售 .…. 
9.2.4 ”建立 售后 关系 . i 
9.3 ”顾客 服务 与 零售 企业 服务 的 定位 .…. 
9.3.1 顾客 服务 .…. 
9.3.2 ”零售 企业 服务 的 
9.4 ”零售 促销 
9.4.1 零售 促销 的 目的 和 类 
9.4.2 ”制定 销售 促进 方案 .… 
9.4.3 ”零售 促销 方法 与 技巧 ……… 


.185 11.1 国际 零售 的 机 遇 与 风险 
11.1.1 国际 零售 的 机 遇 
11.1.2 ”国际 零售 的 风险 
11.2 ”国际 零售 基本 战略 
11.2.1 多 国 战略 … 
11.2.2 “全球 化 战略 
I 11.2.3 ”跨国 战略 .… 











































11.3.1 国际 零售 商 进 入 海外 市 场 的 
11.3.2 不 同 进入 方式 的 比较 
11.3.3 ”影响 零售 企业 选择 海外 市 场 























要 因素 .162 10.1 零售 企业 组 织 架 构 的 基本 类 型 .…… 204 


10.1.4 分 布 型 架构 .pe 207 


10.3.1 零售 企业 人 力 资源 的 特点 .… 215 
10.3.2 零售 企业 人 力 资源 的 管理 ... 216 








113， 国际 堆 千 为 式 mii 236 


236 
239 


nn 进入 方式 的 主要 因素 …… 241 


11.4 中 国 零售 企业 国 
创造 规模 优势 为 进入 | 
技术 创新 是 向 国外 市 场 扩张 的 
要 推动 力 
营造 产品 和 服务 优势 ……- 
培养 国际 市 场 适应 能 力 .…. 
技能 实 


第 12 章 ， 网 上 零售 管理 


12.1 


12.2 





























网 上 零售 的 概念 和 类 型 …. 
.1.2 网 上 零售 运作 中 需要 

















12.2.1 网 上 零售 企业 品牌 概述 .… 257 
12.2.2 网络 品牌 塑造 误区 …. 








12.3.1 网 上 商店 的 定位 ……………262 
12.3.2 网 上 商店 整体 规划 

网 上 商店 建设 实施 阶段 
12.3.4 网 上 商店 整合 运行 阶段 . 


网 上 零 i 
12. 和 41” 网 十 零售 店 推广 技巧 ………。 264 


Ra 网 上 零售 营销 策略 技巧 .266 














my ,eR 271 
SC 综合 练习 271 





本 癌 四 马丁 可 





sy 
XX 
EE Ee RY 

一 一 一 NS 
AN 
@ 掌握 零售 的 概念 、 特 点 与 职能 、\ A 、 

@ 掌握 中 国 零售 类 型 的 划分 标 
@ 了 解 零售 业 的 演进 规律 与 特点 
® 了 解 零 售 业 演进 的 一 般 理论 








VW 处 


a 
国 案例 导 人 > 


2014 年 中 国 零 售 业 大 事 一 一 物美 、 大 中 联手 建 家 电 店 中 店 


2014 年 1 月 15 日 起 ， 国 美 旗下 大 中 电器 通过 租赁 的 方式 ， 以 店 中 店 形式 ， 接 手 59 家 物美 超市 的 家 
电 经 营 ， 未 来 将 全 覆盖 物美 所 有 门店 。 物美 超市 内 将 不 再 独立 经 营 大 家 电 品 类 ， 而 是 由 大 中 电器 全 权 负责 
采购 销 以 及 配送 、 售 后 等 全 部 家 电 业 务 。 此 前 ， 大 中 电器 共有 门店 56 家 ， 进 驻 物美 后 ， 大 中 电器 总 门店 
数量 瞬间 “翻番 ”。 

“变脸 ”后 的 店 中 店 ， 会 根据 物美 各 门店 实际 情况 重新 调整 产品 定位 ， 与 周边 家 电 和 连锁 卖场 产品 进行 
错位 、 差 异化 经 营 ， 主 营 生 活 型 小 家 电 ， 力求 打造 社区 精品 电器 店 . 同时 双方 将 在 供应 链 优 化 、 产 品 销售 、 
品类 互补 、 售 后 服务 、 会 员 共享 等 多 方面 开展 深度 合作 。 

通常 销售 家 电 的 实体 店主 要 有 三 种 : 家 电 卖 场 、 百 货 、 超 市 。 早 在 电 商 大 肆 蚕 食 这 个 市 场 前 ， 超 市 、 
百货 的 各 个 家 电 通路 渠道 就 被 “边缘 化 "， 竞 争 者 正 是 国美 、 苏 宁 等 家 电 和 连锁， 但 在 网 购 浪潮 的 冲击 下 ， 
他 们 都 受到 了 不 同 程度 的 重创 。 

化 敌 为 友 的 商 起 和 家 电 和 连锁 说 是 受 互联 网 倒 融 也 好 ， 自 救 也 好 ,“ 店 中 店 ” 这 种 “抱团 取暖 ”的 方 
式 对 双方 来 说 ， 确 实 是 个 不 错 的 选择 。 商 超 的 地 理 位 置 通常 要 好 于 电器 等 专业 卖场 ， 而 家 电 卖 场 在 家 电 
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商品 经 营 上 又 比 商 超 有 优势 ， 将 两 种 优势 结合 ， 不 仅 可 以 获得 更 多 的 人 流量 、 提 升 销量 ， 更 是 一 个 双赢 
的 举措 。 
(资料 来 源 : http:/ls.sj998.comyqita/444875.shtml) 
思考 :零售 业 是 社会 经 济 的 一 个 重要 行业 , 也 与 我 们 的 日 常生 活 密 切 相 关 . 你 了 解 零售 的 相关 概念 吗 ? 
零售 业 是 如 何 演变 和 发 展 的 呢 ? 


1.1 零售 的 概念 与 特点 


零售 业 是 国家 经 济 的 重要 组 成 部 分 ， 零 售 业 的 进步 是 促进 国家 经 济 发 展 的 重要 因素 之 
一 。 因 此 ， 通 过 对 零售 基本 概念 、 业 态 理论 和 发 展 历程 的 描述 ， 对 我 们 把 握 和 认识 零售 及 
其 行业 的 发 展 具 有 重要 意义 。 , KS 


1.1.1 ”零售 的 概念 NS 


零售 是 指 把 商品 或 随 商品 HN ee 零售 业 (Retail 
rr a eid 持 的 行业 。 尽 管 当前 世界 各 国 对 零售 
业态 的 定义 由 于 侧重 点 不 同 而 有 所 区 别 ,/ 但 通常 认为 ， 零 售 业 态 是 指 零 售 企业 为 满足 不 同 
的 消费 需求 而 形成 的 不 同 的 经 营 形态 等 ;业态 的 分 类 主要 依据 零售 企业 的 选 址 、 规 模 、 
目标 顾客 、 商 品 结构 、 店 堂 设施 。 经 营 方 式 、 服 务 功能 等 来 进行 。 随 着 我 国 零售 业 的 迅速 
发 展 、 流 通体 制 改革 的 不 断 深 尺 以 及 国际 零售 业 发 雪 了 及 响 ， 我 国 零 售 业 态 发 生 了 委 
we 法 和 环境 及 消费 关 洒 汐 关系 日 益 紧密， 具有 特定 要 求 、 
特定 目标 顾客 和 特定 经 营 管 理 方 式 的 创新 业态 相继 出 现 。 

从 这 - -基本 定义 出 发 可 以 把 零售 的 概 钨 骨 结 为 以 下 几 点 。 

CD 零售 是 将 疝 品 及 相关 服务 提供 给 消费 者 用 于 最 终 消费 的 活动 。 如 果 购买 商品 不 是 
为 了 直接 消费 / 而 是 为 了 转 售 或 者 为 了 生产 加 工 , 这 种 商业 活动 就 不 属于 零售 活动 的 范畴 。 
出 售 商品 或 服务 用 于 最 终 消费 是 零售 活动 的 基本 特征 。 

(2) 零售 顾客 主要 是 个 人 消费 者 。 个 人 消费 者 购买 的 商品 包括 用 于 个 人 消费 的 商品 和 
昌 于 家 庭 成 员 共 同 消费 的 商品 。 另 外 ， 集 团 消费 者 购买 的 商品 如 用 于 直接 消费 ， 也 属于 最 
终 消费 者 之 列 。 在 我 国 ， 集 团购 买 在 零售 额 中 所 占 的 比例 为 10% 左 右 。 

G) 零售 不 只 涉及 有 形 的 商品 销售 ， 而 且 还 包括 服务 性 劳动 。 零 售 商 通过 提供 变化 多 
的 服务 来 增加 商品 的 价值 。 例 如 ， 为 消费 者 提供 信贷 保证 ， 让 消费 者 先 得 到 商品 ， 然 后 
付 钱 ， 为 消费 者 展示 商品 ， 让 消费 者 在 购买 前 能 够 认识 、 测 试 其 性 能 ， 向 消费 者 提供 有 
关 商 品 的 各 种 附加 信息 。 另 外 ， 零售 商 提 供 的 服务 还 包括 送 货 上 门 、 礼 品 包装 、 安 全 保护 、 
维修 、 更换 以 及 不 同 品牌 商品 之 间 的 性 能 价格 比较 等 。 在 多 数 情况 下 ,消费 者 购买 商品 时 
也 买 到 了 某 种 服务 。 

(4) 零售 不 限于 在 固定 的 营业 场所 进行 ， 很 多 无 店铺 的 销售 活动 也 是 零售 。 适 当 而 有 
效 地 采用 各 种 无 店铺 销售 ， 如 上 门 推销 、 邮 购 、 自 动 售 货 机 、 网 络 销售 等 ， 利 用 一 些 使 消 
费 者 便利 的 设施 及 方式 ， 为 销售 创造 便利 条 件 ， 也 会 增加 零售 活动 成 功 的 机 会 。 
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在 人 


【他 山 之 石 】 
零售 是 将 产品 和 劳务 出 售 给 消费 者 , 供 其 个 人 或 家 庭 使 用 ,从 而 增加 产品 和 服务 价值 的 一 种 商业 活动 。 
人 们 通常 认为 零售 只 是 在 商店 中 出 售 产品 ， 其 实 零 售 也 出 售 服务 ， 比如， 汽车 旅馆 提供 的 住宿 ,医生 为 病 
人 进行 的 诊治 ， 理 发 ， 租 赁 录像 带 ， 或 是 将 比萨 饼 送 货 上 门 。 
一 一 [ 美 ] 迈 克 尔 。 利 维 、 巴 顿 。A. 书 蒋 ， 零售 学 精 要 
所 谓 零售 是 将 货物 和 服务 直接 出 售 给 最 终 消费 者 的 所 有 活动 , 这 些 最 终 消费 者 为 了 个 人 生活 消费 而 不 
是 商业 用 途 消费 。 任 何 从 事 这 种 销售 的 组 织 ， 无 论 生产 者 、 批 发 者 ， 还 是 零售 商 ， 都 是 在 开展 零售 业 。 
一 一 [ 美 ] 菲 利 普 。 科 特 勒 。 市 场 营销 管理 


1.1.2 ”零售 的 特点 


与 批发 相 比较 ， 零 售 具有 下 列 特点 。 入 

(1) 零售 交易 的 交易 规模 小 ， 交 易 频 率 高 。 所 谓 零 售 x 入 是 指 拆零 出 舍 ， 即 批量 购 
进 零 星 销 售 。 由 于 主要 面 对 的 是 众多 的 个 人 消费 者 ， 上 和 次 需求 的 量 较 小 ， 因 而 每 次 交 
易 的 数量 和 人 金额 均 比较 小 ， 但 在 一 定时 间 内 交易 i Ye 据 统 计 ， 美 国 百货 商店 平 
均 每 笔 交 易 额 为 54 美元 ， 专 业 店 约 为 64 美元 8 为 32 美元 ,而 在 我 国 一 些 超市 ， 平 
均 每 笔 交 易 额 仅 为 20 元 。 这 一 ~ 
商店 的 顾客 数量 。 NK 
C) 零售 范围 受 零 售 企业 形态 影响 。 人 # 范 围 不 如 批发 的 辐射 范围 广 ， 
- 般 限 于 所 在 地 点 附近 或 周围 的 二 定 地 区 。 而 网 上 零售 范围 则 比较 大 ， 没 有 时 空 限制 。 
G3) 当场 成 交 。 零 交 电 的 吕 均 须 汪 消 烛 六 加 当场 挑选 成 交 ， 多 为 一 次 性 
完成 的 现货 交易 。 而 制 省 洒 批发 商 的 活动 多 为 和 看 样 订货 ， 期 货 交 易 。 随 着 网 上 零售 的 发 
展 ， 网 上 看 样 选 鸯 则 是 另 一 种 形式 的 当场 成 交 。 
人 即兴 网 在 零售 活动 中 ， 许 多 是 充 计划 的 购买 ， 或 是 赁 一 时 冲动 的 即兴 购买 
消费 者 购买 往往 呈现 出 较 强 的 随机 性 。 消 费 者 在 惠顾 商店 过 程 中 发 生 的 购买 行为 有 可 能 是 
事先 计划 好 的 ， 也 可 能 是 一 时 冲动 而 做 出 的 决策 。 调 查 发 现 ， 大 部 分 消费 者 在 购物 前 并 不 
注意 广告 ， 也 不 事先 准备 购物 清单 ， 有 些 消费 者 即使 有 购物 清单 ， 但 受 商店 气氛 的 影响 ， 
往往 也 会 增加 额外 购买 或 转 为 购买 品牌 商品 。 
零售 活动 的 上 述 特点 ， 要 求 零售 经 营 者 在 组 织 经 营 活动 中 必须 全 面 考虑 商店 位 置 、 商 
店 设计 、 人 员 配 置 、 商 品 陈列 、 广 告 宣传 、 销 售 方法 、 服 务 方式 、 环 境 设施 及 营业 时 间 等 
各 种 相关 因素 ， 以 便 吸 引 消费 者 购买 。 


1.1.3 零售 商业 及 其 职能 


零售 商业 是 指向 个 人 或 者 最 终 消费 者 销售 商品 或 服务 的 商业 。 在 整个 流通 体系 中 ， 零 
售 商 业 处 于 社会 再 生产 过 程 中 交换 环节 的 终端 ， 承担 着 将 商品 从 生产 领域 或 流通 领域 向 消 
费 领域 转移 的 使 命 。 为 了 完成 这 一 使 命 ， 零 售 商 不 仅 要 满足 不 同 消费 者 的 不 同 需 求 ， 还 要 
协调 生产 与 消费 在 时 间 、 空 间 、 数 量 、 质 量 、 花 色 品 种 和 信息 等 方面 的 矛盾 。 社 会 再 生产 
赋予 零售 商 以 下 职能 。 
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1. 分 类 、 组 合 和 配 货 的 职能 

消费 者 为 了 生存 与 发 展 ， 需 要 衣 、 食 、 住 、 用 、 行 等 多 方面 的 生活 用 品 ， 但 消费 者 不 
可 能 自己 寻找 制造 商 , 去 购买 自己 所 需 的 少量 物品 , 而 是 需要 零售 商 代 蔡 消费 者 从 制造 商 、 
批发 商 那 里 大 量 购 进 商品 ， 并 按 消 费 者 的 需求 分 类 、 组 合 ， 使 消费 者 不 仅 易 于 购买 ， 而 且 
还 可 以 在 零售 店 得 到 多 种 需求 的 满足 。 

2. 服务 职能 

零售 商 在 销售 商品 的 同时 也 向 消费 者 提供 各 种 服务 ， 通 过 提供 服务 来 方便 消费 者 的 日 
常生 活 ， 并 且 保 持 零售 商 与 消费 者 的 良好 关系 。 零 售 商 一 般 只 提供 与 商品 销售 直接 相关 的 
服务 ， 如 商谈 、 包 装 、 免 费 送 货 、 电 话 预 约 、 经 营 礼品 、 发 售 商品 券 等 ， 有 的 零售 商 还 提 
供 停 车 场 、 临 时 保管 消费 者 物品 等 服务 ; a 、 食 堂 、 茶 室 、 照 看 
婴儿 以 及 文化 展品 、 画 廊 等 服务 。 


3， 储 存 商品 及 风险 承担 职能 AR 


为 了 满足 消费 者 随时 购买 商品 的 需要 ， 信 请 储备 一 定量 的 各 种 商品 。 Bi 
在 储存 期 间 可 能 会 发 生 许多 风险 ， 如 商品 可 能 发 生物 理 变化 ， 或 者 遇 到 自然 灾害 ， 还 有 
商品 的 时 尚 更 新 以 及 技术 废弃 等 。 ee 


4， 信 用 职能 ty 

零售 商 采 用 信 rn 零售 商 采 取 的 信用 销 
售 ， 主 要 有 几 销 、 分 期 等 方 式 信用 销售 消费 者 来 说 ， 不 仅 可 以 避免 每 次 购 
物 都 要 支付 现金 的 麻烦 ， 而 且 即 使 手头 货款 不 足 也 可 以 购 货 ， 使 消费 者 能 用 将 来 的 收入 购 
买 到 现在 需 台 多 并 训 ; 对 零售 商 而 言 。 洛 能 发 展 与 消费 者 的 良好 关系 。 零售 商 的 这 一 职 
能 也 表现 在 对 制造 商 和 批发 商 方面 。 零 售 商 通过 预付 购 货款 ， 使 制造 商 和 批发 商 的 商品 销 
售 得 到 预先 实现 ， 以 促进 生产 和 流通 的 循环 。 
5. 信息 传递 职能 
于 零售 商 处 于 商品 流通 的 最 终 阶段 ， 直 接连 接着 消费 市 场 ， 所 以 零售 商 能 够 最 快 地 
获得 消费 市 场 上 的 信息 ， 并 将 消费 者 的 需求 变化 迅速 反馈 给 制造 商 和 批发 商 ， 使 他 们 能 
及 时 地 生产 和 组 织 到 适合 消费 者 需求 的 商品 。 另 外 ， 零 售 商 可 以 通过 现场 营业 传播 、 售 货 
员 的 销售 活动 及 其 他 宣传 手段 将 制造 商 的 新 产品 信息 传递 给 消费 者 ， 激 发 消费 者 的 购买 欲 
望 ， 并 方便 消费 者 购买 。 


6， 娱 乐 职 能 

零售 商店 不 仅 是 销售 商品 的 场所 , 也 是 陶冶 消费 者 情趣 并 能 给 消费 者 提供 娱乐 的 去 处 。 
零售 商 通过 商品 的 艺术 陈列 、 店 堂 的 精美 装饰 、 各 种 宣传 品 的 艺术 造型 以 及 中 虹 灯 的 彩色 
照明 等 方式 ， 可 创造 出 具有 魅力 的 环境 与 气氛 ,给 消费 者 在 购买 商品 的 同时 带 来 美的 感受 。 
若 同时 提供 娱乐 营业 ， 则 更 能 体现 商店 的 娱乐 职能 。 
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1.2 零售 业态 的 分 类 及 其 标准 


1.2.1 ”零售 业态 与 零售 类 型 


“零售 业态 ”一 词 ， 来 源 于 日 语 汉字 词汇 ， 大 约 出 现在 20 世纪 60 年 代 ， 原 意 是 指 店铺 
的 营业 形态 ， 后 被 翻译 为 英文 “Type of Operation”， 有 人 将 其 扩展 为 经 营 形态 。 日 本 的 学 
者 对 其 有 不 同 的 解释 : 一 是 店铺 营业 形态 说 ， 指 为 满足 某 一 特定 目标 消费 者 需求 ， 组 合 全 
部 零售 营销 要 素 而 形成 的 店铺 营业 形态 ， 直 销 和 直 复 营销 等 无 店铺 零售 形态 不 在 其 列 ， 按 
商品 品种 划分 的 传统 店铺 ( 即 称 为 业 种 店 的 菜 店 、 粮 店 、 副 食 店 等 ) 也 不 在 其 列 ， 二 是 经 营 
形态 说 , 指 根据 满足 消费 者 购物 意向 组 合成 的 所 有 零售 形式 , 包 自 铺 办 信和 无 店铺 只 舍 、 
连锁 与 特许 等 更 广泛 的 内 容 。 
在 我 四 长 期 的 委 售 业 研究 文献 中 ， 者 是 用 “零售 关 a 
2 学 者 对 日 本 零售 业 的 介绍 ， 在 20 世 
全 邱 表册 二 有 人 用 其 析 我 因 学 全 RE 年 代 中 期 被 广泛 使 用 。 随 着 “ 零 
售 类 型 ”一 词 在 学 术 文章 和 媒体 中 使 用 得 越 2 “零售 业态 ” - 词 逐 渐 取而代之 。 
我 国学 者 对 于 零售 业态 定 定义 的 理解 分 为 钢 种 观 -种 观点 认为 ， 零 售 业态 是 指 为 
满足 某 一 特定 目标 市 场 需求 而 形成 的 办 售 形 态 。 它 主要 用 于 说 明 各 种 店铺 形态 ， 一 般 不 
用 来 说 明 无 店铺 形态 。 另 一 种 观 & 零售 业态 以 th 对 面 销 
售 和 自我 服务 销售 以 及 进 华人 为 基准 ， 分 为 多 种 玩 ZXX 店铺 和 无 店铺 零售 等 多 方 
面 的 内 容 。 


用 NS 这 
122 中 国 要 售 业 闪 的 计 标 和 x 
i 国际 和 《零售 业态 分 类 》 > 


我 国 现行 国家 标准 《零售 业态 分 类 》(GBT 18106 一 2004) 还 需要 进一步 完善 。 完 善 的 
方法 是 在 借鉴 国际 零售 业 分 类 通用 惯例 的 基础 上 ， 结 合 我 国 的 实际 情况 ， 设 定 相应 的 划分 
标准 ， 并 按 此 标准 调整 国家 零售 商业 统计 指标 体系 。 

国家 标准 《零售 业态 分 类 》 主 要 存在 以 下 问题 。 

(1) 零售 类 型 分 类 标准 模糊 。 标 准 中 提 到 “根据 零售 经 营 方式 、 商 品 结构 、 服 务 功 能 ， 
以 及 选 址 、 商 圈 、 规 模 、 店 堂 设施 、 目 标 顾客 和 有 无 固定 营业 场所 等 因素 ”对 零售 业 进行 
分 类 ， 显 然 这 个 标准 过 于 综合 ， 无 法 对 零售 类 型 进行 细 分 。 

(2) 零售 类 型 归 类 有 不 合 情 理 之 处 。 例 如 ， 简 单 地 将 购物 中 心 和 百货 商店 、 专 业 店 、 
超级 市 场 等 并 列 在 店铺 零售 形式 中 ， 有 些 牵 强 ， 因 为 购物 中 心 是 集合 并 经 营 多 种 店铺 的 场 
所 ， 主 要 功能 是 为 入 驻 的 店铺 提供 营销 和 物业 服务 ， 各 个 店铺 自主 地 进行 商品 经 营 ， 二 者 
不 属于 同一 类 零售 形式 。 

(3) 名 不 副 实 。 一 是 中 英文 名 称 不 符 ， 中 文 名 称 为 “零售 业态 分 类 ”， 英 文 名 称 为 
“Classification of Retail Formats”， 而 “Retail Formats” 的 中 文 含义 并 非 零售 业态 ， 而 是 零 
售 形态 (或 类 型 )， 它 包括 店铺 销售 和 无 店铺 销售 的 全 部 零售 类 型 ， 以 及 零售 商 的 组 织 形态 
和 聚集 形态 等 。 
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2. 中 国 零售 业态 划分 标准 的 选择 

日 本 学 者 把 零售 业 分 类 的 国际 惯例 归纳 为 三 种 方法 : 一 是 以 营业 形态 为 标志 ， 将 零售 
业 分 为 店铺 零售 业 和 无 店铺 零售 业 ， 二 是 以 经 营 形态 为 标志 ， 将 零售 业 分 为 单一 店铺 形态 
和 多 店铺 形态 (特许 、 连 锁 或 分 店 形式 ); 三 是 以 企业 形态 为 标志 ， 将 零售 业 分 为 个 人 、 公 
司 、 合 作 等 形态 。 但 是 ， 日 本 通商 产业 省 的 商业 统计 对 零售 业 的 分 类 为 : 百货 店 、 综 合 超 
市 、 其 他 综合 超市 、 专 业 超 市 、 便 利 店 、 其 他 超市 、 专 业 店 、 一 般 零售 店 及 其 他 (包括 访问 


























销售 和 通信 销售 等 )。 
美国 学 者 常常 以 所 有 权 以 及 店铺 零售 和 无 店铺 零售 战略 组 合 为 标志 ， 对 零售 企业 进行 
分 类 。 





(1) 按 所 有 权 划 分 ， 可 以 分 为 独立 店 、 连 锁 店 、 特 许 经 营 、 租 赁 商品 部 、 垂 直 营销 系 
统 和 消费 者 合作 社 等 。 从 

(2) 按 店铺 零售 战略 组 合 划分 ， 可 以 分 为 便利 店 、 超 级 市 场 、 专 业 店 、 百 货 店 、 折 扣 
店 等。 
G) 按 无 店铺 战略 组 合 划分 ， 可 以 分 为 直 复 营销 :让 搂 销 售 、 自 动 售 货 机 等 。 

但 是 美国 商务 部 对 零售 业 的 分 类 ， 主 要 以 经 营 商 品类 别 进行 划分 :诸如 建材 五 金 店 、 
食品 巾 、 加 油 站 、 服 装 店 、 家 居 店 、 餐 饮 店 \ > 其 他 等 ， 在 其 他 类 中 包括 药店 、 酒 品 店 、 无 





















店铺 销 (AN 
尽管 美 日 学 者 也 强调 零售 战略 组 合 各 营销 组 合 形态 是 零售 类 型 分 类 的 重要 依据 ， 但 是 











在 实际 分 类 应 用 时 ， 这 个 依据 ; 模糊 的 。 通 过 对 国际 零售 类 型 分 类 的 惯例 观察 ， 发 现 有 两 
个 共同 点 ， 一 是 以 多 种 标志 帮 为 零售 业 分 类 依据 , ,包括 有 无 店铺 、 组 织 或 所 有 权 形态 、 经 
营 商品 类 别 等 ; 二 是 在 不 同 层级 使 用 不 同 的 划分 标准 比如 大 类 按 场 所 形态 分 为 店铺 零售 
和 无 店铺 零售 ， 中 类 按 经 营 商品 种 类 将 店铺 零售 分 为 食品 零售 和 一 般 商品 ， 小 类 按 商 品 组 
合 标志 将 食品 零售 分 为 超级 市 场 和 便利 店 等 和 这 两 个 共同 点 是 制定 中 国 零售 类 型 划分 标准 
的 重要 参考 。 我 国 零售 业 聚 集 状态 约定 俗 成 地 成 为 零售 类 型 划分 标准 ， 我 们 便 将 其 列 入 中 
国 零售 类 型 划分 标准 之 中 。 由 此 得 出 中 国 零售 类 型 划分 的 三 级 标准 ， 如 表 1-1 所 示 。 


表 1-1 中 国 零售 类 型 划分 标准 表 

































































大 类 小 “类 
标准 | 分 类 分 “类 
场所 形态 | 店 铀 零售 食 杂 店 、 便 利 店 、 超 级 市 
无 店铺 零售 场 、 仓 储 商店 、 百 货 商店 、 
单 店 经 营 折扣 商店 、 专 业 商店 、 专 
Tr 卖 店 、 家 具 商 店 
组 织 形态 | 连锁店- 二 
特许 经 营 服务 组 合 | 站 政 、 旅行 、 清 洁 、 健 身 、 
自愿 连锁 守 全 | 餐饮、 房地产 
独立 店 行业 餐饮 、 食 品 、 服 务 “| 人 只 歼 遇 | 一 对 一 直销 、 一 对 多 直销 、 
聚集 形态 | 商业 区 ( 街 | 主导 企业 | 批发 企业 、 零 售 企业 | 人 ” “| 多 层 直销 
购物 中 心 Y 置 | 城市 中 心 、 城 市 边缘 目录 营销 、 信 函 营销 、 电 
话 营销 、 电 视 营 销 、 电 台 
邻里 型 、 社 区 型 、 地 | 媒体 类 型 | 入 俏 、 溉 和 营销 、 河 络 刘 














区 型 和 超市 型 





销 、 自 动 售 货 机 


1.3 ”零售 学 的 理论 假说 与 启示 


西方 零售 业 起 步 较 早 且 发 展 得 比 我 国 快 ， 








对 零售 业 发 展 过 程 的 理论 研究 也 比 我 国 ; 




















目前 ， 在 西方 有 许多 有 关 零 售 业 发 
尽管 没有 一 个 单独 
的 某 一 方面 的 规律 。 

1， 车 轮 理论 


零售 业态 发 展 的 车 轮 理论 (Wheel of Retai 
麦克 内 尔 (McNair，M. P.) 教 授 在 1958 年 首先 
个 旋转 的 车 轮 一 样 有 着 周期 性 的 发 展 趋势 。 包 
低 毛利 和 低 定位 为 特点 和 优势 ， 大 量 而 低 价 
的 支持 ， 从 而 在 与 业内 原 有 零售 商 的 竞争 中 
和 经 营 方式 相 类 似 的 模仿 者 的 出 现 ， 开 始 发 生 
他 竞争 对 手相 区 别 ， 便 开始 提高 服务 和 商品 眠 
增加 新 的 服务 ， 从 而 不 断 提高 : 


现 就 较 流行 的 7 种 零售 




















Ka 


新 的 业态 也 

零售 车 
的 关于 零售 | 
司 刚 出 现时 ， 


以 同样 的 模式 发 展 ， , 零 








上 态 























4 较量 中 处 于 
2， 生 命 


生命 周 其 
茨 (Bates，A. 


周期 理论 


理论 (Retail Life Cycle Hypothesi 
D.) 和 巴 斯 (Base，S.J.) 三 人 共 





同 的 特征 。 
(1) 创新 阶 
统 零售 业态 不 同 
增长 率 和 市 场 占有 率 都 迅速 提高 。 
(2) 加 速 发 
而 最 早 进入 市 场 的 新 型 零售 商 也 开始 进行 
占有 率 和 收益 率 达 到 最 高 水 平 。 
(3) 成 熟 阶段 。 在 此 阶段 ， 更 新 型 的 零售 


段 。 在 此 阶段 ， 新 型 零售 J 


日 














展 的 理论 框架 可 解释 零售 业态 发 
的 理论 能 够 解释 零售 业态 发 


同 提出 的 。 这 一 理论 认为 ， 
一 样 的 生命 现象 ， 即 存在 着 从 产生 到 消亡 的 过 程 ， 而 在 各 个 不 
生命 周期 理论 将 零售 业态 从 产生 到 消亡 的 过 程 分 为 四 个 发 
业态 出 现 ， 由 于 新 型 零售 业态 的 许多 特点 都 与 传 
因此 ， 新 型 业态 具有 差别 优势 。 在 创新 阶段 ， 企 业 





展 的 历史 和 未 来 
展 的 所 有 规律 ， 但 至 少 揭示 了 零售 业态 
上 态 演 化 理论 做 一 些 简单 的 介绍 。 























ling ee 人 
提出 来 的 。 : 零售 业态 变革 像 一 
亲信 A 市 场 时 总 是 以 低 成 本 、 
也 销售 商品 营 方式 由 于 获得 了 消费 者 
区 得 优势 然而 ， 随 着 这 一 业态 的 进一步 发 展 
创新 型 零售 商 为 了 使 自己 与 其 

他 们 会 不 断 购 进 新 的 昂贵 设备 ， 不 断 
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ee he 高 价格 和 高 毛利 的 传统 夫 
售 商 ， 并 最 终 发 展 为 衰退 型 的 零售 商 ， 同 由 又 为 新 的 零售 业态 贸 下 生存 和 发 展 的 空间 ， 而 
: 轮 每 转 一 圈 ， 
纶 理论 符合 弛 大雪 庆 信 业态 的 发 展 过 全 :是 、 趟 比较 有 说 服 力 和 被 广泛 接受 
变迁 的 址 论 模型 。 对 于 这 一 模 
于 它 的 低 价 格 和 高 度 便利 性 而 名 受 消费 者 欢迎 ， 从 而 在 与 小 型 零售 商 的 竞 
NA 而 时 至 今日 ， 百 货 商 店 却 在 与 超级 市 声 


会 洛 一 个 新 的 零售 业态 出 现 。 





ee 百货 业 的 发 展 。 百 货 公 


s) 是 1976 年 由 达 卫 德 森 (Davidson，W. R.)、 伯 
零售 业态 具有 像 人 类 
同 阶段 ， 零 售 业态 表现 出 不 


展 阶段 。 














回 








的 投资 








展 阶段 。 由 于 新 型 零售 商 在 竞争 中 获得 优势 ， 因 此 有 大 批 模仿 者 开始 效法 ， 
也 区 扩张 。 





市 场 竞争 异常 激烈 ， 在 这 一 阶段 市 场 


业态 进入 





6 场 ， 原 有 业态 失去 朝气 和 生命 力 ， 


市 场 占有 率 和 收益 率 降低 。 成 熟 期 可 能 持续 很 长 时 间 ， 处 于 此 阶段 的 业态 可 以 进行 创新 以 


维持 





等 剧 利水 平 ， 从 而 避免 被 市 场 淘汰 。 


/| | 


(4) 衰退 阶段 。 市 场 范 围 明显 萎缩 ， 反 应 迟钝 ， 最 终 退 出 市 场 。 
3.， 综合 化 与 专业 化 循环 理论 


综合 化 与 专业 化 循环 理论 (Retail Accordion Hypothesis) 又 称 为 零售 手风琴 假说 ， 主 要 思 
想 是 由 布 兰 德 (Brand，E.) 于 1963 年 提出 的 ，1966 年 赫 兰 德 (Hollander，S. C.) 将 其 命名 为 零 
售 手风琴 假说 。 该 假说 主要 是 从 商品 组 合 宽度 的 扩大 与 缩小 的 角度 来 解释 新 业态 的 产生 。 
这 一 理论 认为 ， 在 零售 业态 的 发 展 过 程 中 ， 存 在 着 商品 种 类 由 综合 化 到 专业 化 ， 再 到 综合 
化 的 循环 往复 的 过 程 。 也 就 是 说 ， 商 品系 列 从 注重 深度 ， 再 到 注重 宽度 的 循环 往复 过 程 ， 
就 像 手风琴 演奏 一 样 一 张 一 合 ， 不 断 循 环 。 按 照 这 一 理论 ， 他 们 将 美国 的 零售 业 发 展 分 为 
五 个 阶段 : 人 专业 店 时 期 一 一 专业 化 ， 百货 店 时 期 一 一 综合 化 ; 方 
便 店 时 期 、 购 物 中 心 时 期 一 一 综合 化 。 从 分 二 所 总 的 发 展 趋势 来 
看 ，20 世纪 60 蔡氏 ， 零售 业界 采取 综合 型 营运， 百货 公司 合 零售 势力 高 涨 ， 20 
世纪 70 年 代 ， 零 售 业 则 进入 专门 化 的 发 展 阶段 ， 专门 店 、 诬 店 、 超 市 、 便 利 店 、 自 助 家 
庭 用 品 中心 等 业态 相继 发 展 ; 进入 20 世纪 80 年 代 ， 型 购物 中 心 等 在 世界 范围 内 兴起 ， 
而 20 世纪 90 年 代 则 朝 细 分 化 发 展 ， 单 品 店 、 生活 题材 馆 、 无 店铺 销售 、 郊 外 大 型 专门 店 、 
产地 直销 及 家 庭 购物 等 兴起 。 志 界 东 几 内 堆 信 的 各 展 雏 连 也 表明 了 这 和 综合 化 与 专业 化 
的 循环 趋势 。 2 

4. 辩证 发 展 假说 NN 


辩证 发 展 假说 (Dialectic poihesi 这 一 理论 由 让 Gs, R. R.) 于 1968 年 首 
先 提出 。 该 理论 : 省 作 汪 的 全 各 ee 国 古 代 哲 学 家 老子 的 思想 有 异 曲 同 
工 之 抄 。 访 理论 认为 人 住 何 观念 吉本 而 半 人 会 导致 对 其 本 身 的 耕 定 ， 起 初 提出 的 
和 “EY 人 对 这 一 现 多 的 古称 志 为 》 同时 还 会 出 现 “ 正 ”与 “ 反 ” 的 统 
= 人 而 ”又 重新 转变 为 新 的 “ 正 ?， 从 而 开始 新 的 辩证 过 程 。 例 如 ， 百 货 
商店 是 高 价格 、 半 毛 利 、 低 周转 率 的 零售 业态 ， 而 其 对 立 面 一 一 折扣 商店 ， 则 以 低 价 格 、 
低 毛利 、 高 周转 率 为 特点 。 而 随 着 零售 业 的 发 展 ， 这 两 种 相反 特点 的 融合 形成 新 的 零售 业 
态 一 一 折扣 百货 商店 。 
5， 自 然 选择 论 
自然 选择 论 (Selected by Nature Hypothesis) 这 一 理论 以 达尔 文 的 “ 适 者 生存 ”为 基础 ， 
认为 零售 业态 的 发 展 必须 与 社会 环境 的 变化 相 适 应 ， 只 有 那些 能 够 适应 消费 者 需求 以 及 社 
会 、 文 化 和 法 律 环境 变化 的 零售 商 才 能 生存 下 来 。 例 如 ， 第 二 次 世界 大 战 以 后 ， 在 美国 发 
生 了 城市 人 口 向 郊区 转移 的 情况 ， 原 来 的 百货 商店 由 于 都 开设 在 市 中 心 而 发 生 经 营 困难 。 
为 应 对 这 一 变化 ， 百 货 商店 进行 了 革新 ， 在 店内 开设 专门 店 ， 并 在 郊区 的 购物 中 心 开 设 分 
支 机 构 。 又 如 ， 近 年 来 ， 由 于 妇女 参加 工作 的 人 数 增加 ， 一 些 零 售 商 为 了 迎合 这 一 变化 而 
开设 了 以 职业 女性 为 目标 市 场 的 女性 用 品 专 门店 等 。 
6. 真空 地 带 假说 


真空 地 带 假说 (Vacuum Hypothesis) 这 一 理论 认为 ， 零 售 业态 取决 于 消费 者 的 偏好 ， 而 
消费 者 的 偏好 主要 表现 为 对 零售 商 提供 的 价格 或 服务 的 偏好 。 在 现实 生活 中 ， 既 有 偏好 低 
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价格 的 消费 者 ， 也 有 偏好 高 服务 的 消费 者 ， 为 此 有 些 零售 商 为 了 满足 偏好 低 价格 消费 者 的 
需要 ， 就 尽量 向 低 价格 的 零售 业态 靠拢 相反， 有些 零售 商 为 了 满足 偏好 高 服务 消费 者 
的 需要 就 尽量 向 高 服务 的 零售 业态 靠拢 。 于 是 就 出 现 了 未 被 满足 的 “真空 地 带 ”， 一 些 创 
新 者 就 会 以 这 个 “真空 地 带 ” 为 经 营 目标 从 事 零 售 经 营 ， 从 而 意味 着 一 种 新 的 零售 商业 形 
态 的 出 现 。 

7， 需 求 满足 论 

需求 满足 论 研究 的 角度 是 消费 者 ， 而 不 是 经 营 者 和 零售 业 本 身 。 该 理论 认为 ， 零 售 
业态 的 发 展 必须 与 社会 环境 的 变化 相 适应 ， 只 有 那些 以 消费 者 为 中 心 ， 能 够 满足 和 适应 
消费 者 需求 变化 ， 以 及 社会 、 文 化 和 法 律 环境 变化 的 零售 商 才 能 生存 下 来 ， 才 是 零售 业 
ee it a det el ahd 顾客 价 
值 论 和 马 斯 洛 的 需求 论 。“ 需 求 满足 论 ” 假 说 的 阐释 如 图 1.[ 所 示 ; > 其 内 容 主要 包括 以 下 
方面 。 NN 












































需求 层次 


自我 实现 需求 
尊重 需求 
归属 需求 
安全 需求 
生存 需求 








图 1.1 业态 发 展 与 顾客 满意 度 关系 
(1) 每 一 种 业态 都 有 自己 相应 的 生命 周期 ， 从 产生 到 成 熟 (最 高 点 ) 再 到 衰落 (下 降 )， 但 

















其 衰落 后 并 不 意味 着 完全 消失 ， 只 是 从 主导 业态 中 退出 ,在 不 同 的 经 济 水 平 下 仍 有 所 延续 ， 
只 是 满意 度 降 低 ， 已 发 生变 化 的 消费 者 认可 程度 降低 ， 使 得 这 种 业态 所 获得 的 利润 降低 
以 致 不 能 处 于 主导 业态 的 地 位 。 
(2) 新 业态 的 产生 起 点 是 旧业 态 到 达成 熟 后 刚 开始 下 降 的 阶段 ， 新 业态 是 在 旧业 态 的 
基础 上 ， 根 据 需求 的 变化 ， 通 过 对 旧业 态 的 扬弃 产生 的 ， 起 点 比 旧 业态 高 ， 满 意 度 也 高 
利润 相应 就 会 高 ,促进 其 迅速 发 展 到 最 高 点 ， 此 时 竞争 中 处 于 劣势 的 旧业 态 自 然 也 就 衰退 ， 
如 此 不 断 地 循环 下 去 。 
(3) 在 业态 的 演变 过 程 中 ， 每 一 种 业态 到 成 熟 期 所 用 的 时 间 是 不 同 的 ， 大 的 趋势 是 所 
计 间 在 逐渐 缩小 。 每 一 种 业态 出 现 后 达到 最 高 点 的 速度 也 不 同 ， 也 是 在 逐渐 缩小 ， 反 映 
在 图 上 为 曲线 由 平缓 到 相对 陡峭 。 
(4) 在 同一 经 济 水 平和 时 间 段 上 ， 几 种 业态 可 以 并 存 ， 构 成 主 辅 的 关系 ， 他 们 给 顾客 
4 让 渡 价值 是 不 同 的， 满意 度 自然 也 有 高 低 之 分 。 即 让 渡 价值 大 、 满 意 度 高 的 业态 更 能 受 
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到 消费 者 的 喜爱 ， 购 买 行为 实现 得 更 多 ， 该 业态 所 获得 的 利润 也 就 更 高 ， 从 而 成 为 主导 业 
态 ; 而 其 他 业态 相对 来 讲 利润 偏 低 ， 只 能 成 为 辅助 业态 。 

(5) 业态 发 展 的 内 驱 力 是 以 不 断 地 提高 顾客 满意 度 ， 满 足 其 潜意识 的 需求 为 目的 。 具 
体 表现 为 给 顾客 的 让 渡 价 值 越 来 越 大 ， 逐 步 提高 消费 层次 和 质量 。 新 业态 的 产生 即 在 让 顾 
客 价值 最 大 化 与 顾客 成 本 最 小 化 上 做 文章 ， 围 绕 基本 元 素 有 所 创新 ， 并 且 这 种 创新 随 着 需 




















求 层次 的 提高 永 无 止境 ， 永 远 是 有 生命 力 的 。 
那么 业态 发 展 的 演变 动力 到 底 是 什么 ? 一 般 认 为 是 以 “满足 消费 者 的 需求 ”为 最 有 力 




















的 动力 ， 把 “顾客 让 渡 价 值 ”最 大 化 作为 最 终 目 的 。 这 种 需求 在 不 同 的 经 济 状 态 下 会 有 不 
同 的 具体 表现 ， 所 对 应 的 业态 内 容 及 形式 也 是 不 同 的 。 当 然 利润 是 企业 追求 的 最 大 目标 ， 
但 是 如 果 不 能 满足 消费 者 需求 ， 得 不 到 消费 者 的 认可 ， 就 不 能 产生 购买 行为 ， 又 何 来 利润 
的 最 大 化 ? 其实 两 者 是 同样 的 目的 ， TK 可 是 带 来 的 效果 则 











是 完全 不 同 的 。 














1.4 Wie gions 


1.4.1 国力 并 汉 国 家 雹 十 业 不 的 汝 浊 历 本 ， A 


变革 。 
1， 百 货 商店 





历史 上 ， weesamen T= :次 革命 性 变革 ， 目 前 正经 历 着 第 四 次 


,六 


EK 


百货 商店 的 产 产生 是 过 入 的 第 -次 革命 。 MR 19 世纪 60 年 代 , 百货 商店 


的 产生 之 所 以 被 称 为 等 售 业 的 第 一 次 革命 


在 于 它 与 传统 店铺 相 比 创造 了 一 种 全 新 的 


经 营 方式 。 过 种 多 新 的 经 营 方式 具体 体现 在 以 下 三 个 方面 


(1) 由 传统 店铺 


(2) 由 传统 店铺 
(3) 由 传统 店铺 














2， 超级 市 场 


的 单项 经 营 改 为 百货 商店 的 综合 经 营 。 
的 讨价还价 改 为 百货 商店 的 明码 标价 。 
的 商品 概 不 退换 制度 改 为 百货 商店 的 自由 退换 商品 制度 。 


超级 市 场 的 诞生 是 零售 业 的 第 二 次 革命 。 进 入 20 世纪 20 年 代 后 ， 费 用 上 升 的 百货 商 





店 很 难 适 应 大 萧条 


4 经 济 形势 ， 于 是 以 低 成 本 、 低 利润 、 低 价格 为 竞争 优势 的 超级 市 场 应 


运 而 生 。 真 正 意义 上 的 现代 超级 市 场 出 现 于 1930 年 8 月 ， 这 就 是 金库 伦 超级 市 场 。 超 级 市 








场 给 零售 业 带 来 的 革命 性 变化 具体 表现 在 以 下 三 个 方 


























(1) 超级 市 场 把 现代 工业 和 流水 线 作业 的 生产 方式 运用 在 商业 经 营 上 ， 实现 了 商业 活 


动 的 标准 化 、 专 业 化 、 集 中 化 、 简 单 化 。 





(2) 超级 市 场 使 商业 经 营 转变 为 一 种 可 管理 的 技术 密集 型 活动 ， 不 确定 因素 大 为 减少 。 
































(3) 超级 市 场 
3. 连锁 商店 
连锁 商店 的 兴 
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传统 的 柜台 经 营 改 为 开架 陈列 ， 顾 客 可 以 自由 选 购 。 











刀 与 发 展 是 零售 业 的 第 三 次 革命 。1859 年 , 世界 上 第 一 家 连锁 店 “ 大 西 


和 ee 





洋 和 太平 洋 茶 号 ”由 美国 大 西洋 和 太平 洋 茶 叶 公 司 在 美国 纽约 市 建成 。 自 此 ， 连 锁 商 店 登 
上 了 历史 舞台 ， 成 为 西方 零售 商业 第 三 次 革命 的 旗帜 。 连 锁 经 营 对 零售 商业 的 革命 性 贡献 
主要 有 以 下 三 个 方面 。 

(1) 连锁 经 营 要 求 企业 经 营 和 操作 高 度 统一 化 、 规 范 化 、 标 准 化 。 

(2) 连锁 商店 实现 了 现代 科学 技术 的 广泛 应 用 ， 提 高 了 企业 效益 。 

(3) 传统 的 零售 业 要 同时 承担 两 种 职能 ， 而 连锁 经 营 则 使 零售 商 实现 了 这 两 种 职能 的 
专业 化 分 离 。 

4. 无 店铺 零售 


无 店铺 零售 的 出 现 是 零售 业 的 第 四 次 革命 。 无 店铺 零售 最 早起 源 于 美国 ， 发 展 速度 也 
属 美 pe hts mbes pe tt 
铺 零售 主要 有 以 下 几 种 形式 ， 直 接 销售 、 直 复 营销 (包括 目录 销售 < 前 接 邮 购 、 电 话 购物 、 
电视 购物 、 网 络 购物 等 ) 和 自动 售 货 机 销售 。 NAN 

吉方 和 售 业 的 四 将 可 以 人 现 ， 业 态 近江 悍 业 放 应 社会 济 和 六 化 
发 展 的 产物 。 影 响 零售 业态 发 展 的 几 大 因素 都 发 探 着 很 大 的 作用 。 如 百货 商店 的 出 现 是 为 
了 适应 西方 工业 革命 大 量 生产 、 大 量 销售 和 城市 优 进程 的 要 求 而 产生 的 ， 购 物 中 心 则 是 城 
市 室 心 化 ， 居 住 郊区 化 的 必然 反应 ， 而 无 店铺 和 舍 则 是 电子 技术 和 信息 技术 在 流通 领域 的 
延伸 。 更 值得 注意 的 是 ， 业 态 演进 越 越 受到 消费 水 平 的 影响 。 

20 世纪 20 一 30 年 代 ， 在 西方 bie 
超级 市 场 多 在 郊区 ， 以 经 营 食品 和 日 用 品 为 主 ， 采 用 开架 直销 的 方式 ， 并 且 大 进 大 出 ， 从 
而 大 大 降低 了 销售 成 本 信 降 低 子 商 品 价格 。 超 级 市 场 一 出 现 就 受到 广大 消费 者 的 青睐 ， 迅 
下 在 各 国 发 展 起 玉 从 调和 成 了 严 夫 上 有， 人 在 只 和 类 结构 以 有 和 
上 进行 调整 。 目 前 发 达 国家 的 百货 商店 侗 重 于 经 营 服装 及 高 档 的 大 件 商品 类 ， 这 也 是 我 
百货 商店 发 向 。 而 超级 市 场 则 以 经 营 食品 、 日 常生 活用 品 为 主 。 百 货 商店 、 超 级 
市 场 的 广泛 发 展 并 没有 使 众多 的 小 商店 失去 存在 的 客观 基础 , 这 些小 商店 多 开 在 居民 区 内 ， 
更 加 贴近 消费 者 ， 其 便利 性 是 前 二 者 无 法 具备 的 。 为 了 同 大 商店 抗衡 ， 众 多 的 中 小 型 商店 
便 走 上 了 连锁 经 营 之 路 。 它 渗透 到 居民 区 的 各 个 角落 ， 单 体 规模 很 小 ， 它 可 以 将 成 千 上 万 
的 小 商店 融合 为 一 体 ， 由 总 部 负责 ， 创 造 出 比 其 他 零售 业 更 大 的 销售 额 ， 它 既 能 适应 大 
生产 扩大 商品 销售 的 需求 ， 还 能 以 优惠 的 商品 价格 、 便 捷 的 服务 满足 消费 者 的 购物 要 求 。 
研究 西方 和 我 国 零售 业态 的 发 展 历程 对 目前 我 国 零售 企业 的 发 展 具有 深刻 的 借鉴 和 启示 
意义 。 

1.4.2 ”中 国 零售 业 发 展 趋势 


未 来 中 国 零售 业 发 展 趋势 包括 六 个 方面 : 消费 者 不 需要 更 多 百货 店 ， 零 售 商 发 展 泛 渠 
道 是 唯一 出 路 ， 电 商业 高 增长 、 高 投入 下 难 掩 疲 态 ， 跨 界 合作 要 有 产品 思维 ， 唯 一 不 变 的 
是 发 现 和 引导 顾客 需求 ， 回 归 零 售 本 源 ， 社 交 化 购物 时 代 的 新 型 顾客 关系 。 

1。， 消费 者 不 需要 更 多 百货 店 

消费 者 只 为 购物 去 某 家 百货 商场 的 动力 越 来 越 小 ， 再 加 上 品牌 雷同 和 海外 代购 、 网 购 
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分 流 、 停 车 难 等 问题 ， 百 货 业 正经 受 考验 。 一 个 城市 中 ， 能 让 大 量 顾客 习惯 来 店 的 商场 已 
经 屈指 可 数 。 

未 来 的 百货 业 ， 就 是 在 黄金 地 段 做 精致 商品 与 服务 ， 或 者 成 为 购物 中 心 主力 店 。 拥 有 
娱乐 、 餐 饮 业 种 优势 的 体验 式 大 型 购物 中 心 是 实体 商场 的 发 展 趋势 。 百 货 连锁 业 要 转型 升 
级 ， 大 数据 驱动 下 的 泛 渠 道 发 展 是 其 首选 策略 ， 其 中 购物 中 心 是 重要 布局 。 企 业 泛 渠道 发 
展 ， 把 020 作为 重要 手段 ， 以 消费 者 需求 为 导向 ， 这 将 让 企业 无 所 不 在 。 

一 家 有 实力 、 有 远见 的 百货 连锁 企业 ， 应 该 持续 优化 百货 门店 、 大 力 发 展 购物 中 心 、 
积极 建设 电 商 平台 ， 以 及 在 微 信 、 天 猫 、APP、 京 东 等 渠道 拥有 不 同形 式 的 存在 和 温度 。 


2.， 电 商业 高 增长 、 高 投入 下 难 掩 疫 态 


据 保守 估计 ， 目 前 中 国电 商 平台 每 获取 一 0 
投入 被 行业 高 增长 的 繁华 所 掩盖 。 

天 猫 、 京 东 等 电 商 平台 在 高 投入 、 高 增长 的 同时 ， 正 在 遇 到 类 似 实体 零售 业 坑 峰 时 的 
困惑 和 瓶颈 ， 电 商 份额 持续 做 大 ， 消 费 者 更 加 挑剔， 
战 ， 税 收 等 规范 化 压力 收 紧 ， 移 动 互联 网 重 塑 和 i 实体 零售 企业 做 电 商 ， 即 使 破 答 
沉 舟 如 苏宁 易 购 ， 标 新 立 异 如 银泰 网 ， 人 在 

移动 互联 网 时 代 ， re 消费 者 网 络 购物 集体 冲动 降温 ， 线 下 

企业 迎 来 新 机 遇 。 XA 

3， 跨 界 合作 要 有 产品 思 4, XX > 

在 互联 网 时 代 ， 商 被 各 过 多 核心 不是 mn mt. ek 
俞敏洪 近日 疾 呼 :“ 再 不 变 ;- 新 东方 就 要 被 BA 

BAT 是 什么 ? 絮 百 度 、 阿 里 、 腾 讯 。 网 发、 消费 者 就 在 那里 ! 三 家 平台 分 别 拥有 搜索 、 
购物 、 社 交 领 域 的 中 国 最 大 用 户 群 和 数据 ; 远 比 世界 上 任 一 零售 巨头 市 场 份额 所 在 国度 的 
占 比 、 全 球 顾客 活跃 度 高 。 

传统 零售 业 熟 悉 的 合作 ， 是 参与 各 地 采购 联盟 、 协 会 、 国 际 某 组 织 驻 华 机 构 ， 这 是 典 
型 的 1.0 时 代 的 合作 ， 利 用 某 一 种 就 能 够 聚合 、 提 升 大 家 或 高 于 大 家 的 捆绑 经 验 和 思想 去 
服务 供应 商 与 消费 者 。 而 随 着 消费 者 个 体 主权 意识 的 不 断 觉醒 ， 传 统 模式 的 作用 逐渐 减弱 。 

真正 要 思考 的 是 能 跟 BAT 合作 什么 。 每 个 业态 、 每 家 企业 不 同 阶段 的 条 件 不 同 ， 能 够 
合作 的 外 部 资源 平衡 和 尺度 不 一 ， 但 有 一 点 毋庸 置疑 ， 做 强 自身 ， 开 放 合作 ， 拥 抱 移 动 
互联 网 。 

4 唯一 不 变 的 是 发 现 和 引导 顾客 需求 
都 说 “ 船 小 好 调头 ”可见 大 公司 转型 升级 的 难处 、 必 要 性 和 优势 。 实 体 零 售 大 中 型 企 
业 发 展 多 年 ， 一 些 模式 难免 固化 ， 但 拥抱 变化 几乎 是 唯一 出 路 ， 决 心 致力 于 发 现 和 引导 顾 
客 需 求 则 是 唯一 不 变 的 企业 核心 能 力 。 

从 企业 架构 来 看 ， 通 常 的 “三 驾 马 车 ” 指 的 是 招商 、 营 运 、 企 划 ， 未 来 以 顾客 需求 为 
中 心 的 管理 架构 先后 顺序 可 能 就 是 企划 、 营 运 、 招 商 。 企 划 调研 “人 ”的 需求 ， 营 运 改善 
“ 场 ” 的 聚 客 ， 招 商 运筹 “ 货 ” 的 故事 ， 三 者 有 机 联动 、 互 相 促进 ， 基 于 顾客 需求 调研 和 发 
现 、 把 握 的 职能 要 开始 放 在 第 一 位 ， 这 符合 未 来 发 展 。 
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大 企业 系统 能 力 的 改善 ， 会 带动 行业 、 消 费 、 品 牌 生态 的 健康 发 展 和 员工 幸福 指数 、 
顾客 满意 度 。 这 是 大 数据 ， 也 是 互联 网 思维 ， 是 最 简单 、 朴 素 的 事 。 

5. 回归 零售 本 源 

零售 本 质 是 买卖 以 及 其 相应 过 程 和 感受 ， 顾 客 花 钱 买 服务 和 商品 ， 商 家 提供 物美 价 廉 
或 尊贵 服务 。 零 售 商 要 在 商品 保障 、 顾 客 信 任 与 习惯 之 余 ， 努 力 增强 顾客 体验 ， 与 供应 商 
双赢 ， 参 与 完善 社会 与 城市 生活 美学 。 

有 些 商 家 传统 非常 美 ， 如 胡 庆 余 堂 的 区 额 “ 真 不 二 价 ”， 这 些 都 是 零售 本 源 。 

零售 商场 和 超市 遇 上 店庆 ， 永 远 是 循环 播放 那 首 著名 的 《生日 快乐 》， 顾 客 如 何 能 享受 

昵 ? 陈列 和 设计 影响 顾客 的 视觉 和 心灵 ， 卖 场 音乐 和 播音 影响 顾客 的 听觉 和 心灵 。 这 是 运 

营 能 力 。 

很 多 时 候 ， 明 明 是 商家 专柜 服务 不 到 位 ， 客户 投诉 出 了 问题 就 名 说 这 顾客 好 计较 

从 不 主动 检讨 、 反 思 和 保证 下 不 为 例 。 客户 投诉 就 近 处 型 人 则 的 逻辑 本 质 上 就 是 错 的 ， 

给 顾客 造成 困扰 ， 得 及 时 服务 和 配合 。 这 是 服务 态 
宾至如归 ， 才 是 真正 的 卖场 服务 。 
6， 社 交 化 购物 时 代 的 新 型 顾客 关系 
社交 化 购物 时 代 ， 在 顾客 一 方 ， 企 业 这 须 不 断 强 化 自身 标签 ， 让 顾客 记 住 并 且 喜 欢 、 

信赖 自己 ;而 在 企业 一 方 ， 新 科 # 克 发 挥 作用 ， 多 发 展会 员 、 “粉丝 ”等 “可 识别 
会 员 和 “粉丝 ”是 是 两 套 体系 ,“ 代 中 有 交 叉 部 分 , 未 来 的 企业 会 员 体系 会 越 来 越 淡化， 

“粉丝 ”生态 却 越 来 越 装 大 “粉丝 ” 是 喜欢 你 的 个 LN 店 、 商 品 、 服 务 、 员 工 中 的 全 部 或 

部 分 的 那些 人 ， 你 的 企业 ~ 商品 和 员工 也 喜欢 他 们 。 普通 会 员 是 靠 购买 建立 的 实名 却 缺 少 

情感 联系 、 个 性 主张 的 群体 。 EY 
明星 和 明星 峰 局 的 吸引 力 是 最 好 的 例 拖 3 优秀 零售 商 必须 发 展 “ 粉 丝 ” 体 系 和 服务 。 

跟 顾 客 一 起 玩 ,) 注 顾客 之 间 玩 起 来 ， 这 是 发 展 新 型 顾客 关系 的 重要 路 径 
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2015 年 上 半年 零售 业 上 市 公司 营 收 排名 


联 商 网 消息 : 截至 9 月 底 ， 各 上 市 零售 公司 陆续 公布 了 2015 年 上 半年 业绩 ， 联 商 网 统计 了 101 家 零 
售 上 市 公司 (部 分 企业 未 获得 数据 )， 部 分 公司 数据 如 表 1-2 所 示 . 


表 1-2 2015 年 上 半年 零售 业 上 市 公司 营 收 排名 (部 分 ) 
















万 达 商 业 32.87% 4.60% | 

















百货 a 

万 达 院 线 四 41.00% 50.00% 191 
购物 5 
市 心 万 达 广 场 . 30.53% | 112 








次 万 达 百 货 . 17.00% 





































































































业态 | 排名 企业 营 收 / 亿 元 净利 / 亿 元 增幅 门店 数 
百联 股份 253.92 11.03 49.45% 
风 综合 百货 92.76 
超市 连锁 152.83 
大 商 股份 165.35 6.15 -18.03% 
加 百货 业态 93.98 
” 超市 业态 34.84 
由 疙 家 电 连 锁 18.33 
重庆 百货 161.05 4.19 | -1.05% 237 
百货 业态 72.55 54 
超市 业态 48.67 152 
家 电 业 态 33.23 31 
5 百盛 百货 96.57 25.05 -2.20% 60 
1 pa 507.08 14.76 13.70% 388 
(大 润 发 + 欧尚 ) 
| 2 华润 万 家 504 4800 
有 3 永 辉 超市 208:35 5:27 16.30% 341 
4 联 华 超市 140.78 0.21 -78.46% 4195 
5 物美 集团 116.8 2 —19.50% 586 
1 苏 E 云 商 630.37 3.48 146.12% 1637 
国美 (上 市 公司 ) 316.92 6.87 15.90% 1791 
家 电 ? = 联 商社 4.44 5.70% 0.14 -0.71% 
: 胞 83.02 8.79% 2.6 183.11% 146 
4 汇 银 家 电 12.22 -20.60% 0.55 33.98% 
1 雅戈尔 87.13 15.00% 29.03 58.70% 3078 
: 海 澜 之 家 79.3 39.58% 16.7 35.68% 3382 
服饰 | 3 51.1 24.00% 9.6 20.20% 7340 
4 36.41 16.05% 94.98% 5745 
5 33.69 14.93% 22.94% 
1 825 61.45% 
2 376.7 35.34% 23.32% 
电 商 | 3 苏宁 易 购 181.67 104.65% 
4 唯 品 会 176 88.80% 7.67 136.25% 
5 当当 网 45.3 22.53% -0.814 -266.80% 


统计 的 101 家 上 市 公司 营 收 总 额 813.74 亿 ， 增 幅 为 15.41%， 共 有 51 家 业绩 下 滑 ， 占 比 50.49%; 总 
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计 净 利 额 456.29 亿 ， 增 长 12.79%，42 家 净利 额 下 滑 ， 占 比 41.58%; 合计 净利 率 为 5.61%， 同 比 下 降 0.13 


个 百分点 ， 有 55 家 净利 率 下 降 ， 占 比 54.5%. 
(资料 来 源 : http://blog.linkshop.com.cn/u/yiilong/318993.html) 


技能 实 训 


【 实 训 目 的 】 
通过 案例 讨论 加 深 对 零售 商业 的 认识 。 

【 实 训 主 题 】 

理解 零售 商业 的 职能 与 作用 。 

【 实 训 时 间 】 1 

为 期 一 周 。 本 章 课堂 教学 内 容 结束 后 的 双休日 和 刘 人 刘 ， 起 者 指导 教师 另外 指定 


时 间 。 
【背景 材料 】 < 
广州 2 VON 


2013 年 端午 节 假 期 ， 阴 晴 不 定 的 i 特别 是 端午 节 、 儿 童 节 的 
节日 番 加 效应 ， 人 假期 三 天 下 来 ， 交手 百 百货 、 友谊 商店 、 天 河 城 百货 、 
新 大 新 百货 、 摩 登 百货 、 新 光 百 货 东山 Den me ABA 

假期 里 ， 各 大 商场 里 都 看 到 举 出 行 购物 的 购 ”商家 亦 大 打 亲 情 牌 如 广 百 百货 推出 的 “家 
庭 童 乐 ”活动 ， 友 谊 商店 推出 | A 家 老少 齐 齐 出 动 。 电 器 、 家 上 品 、 服 饰 等 成 
为 家 庭 采 购 的 主 郧 ” 据 广 百 百货 不 完 守 统计. 庭 购物 约 占 销售 额 的 三 成 。 

据 摩登 百 信 sa 儿童 、 情 侣 数量 同比 增加 了 三 倍 以 上 ， 新光 百 货 则 
表示 ， 无 论 是 销售 额 还 是 客流 量 ， 都 迎 来 了 5 月 继母 亲 节 后 的 另 一 个 高 峰 。 

价值 不 菲 的 益 智 类 玩具 、 电 玩 游戏 机 、 快 译 通 、MP4 等 电子 产品 在 今年 登 上 销售 热点 排行 榜 。 在 广 
百 百 货 ， 更 有 不 少 顾客 购买 手提 电脑 作为 儿童 节 礼品 .而 据 广 州 友 谊 商店 反映 ，2000 一 3000 元 的 轻便 由 
儿 车 成 了 端午 节 期 间 的 销售 热点 。 
(资料 来 源 : http://www.lingshou.com/GD/Get/gz_bazaar/154844644.htm) 


【 实 训 过 程 设计 】 

(1) 指导 教师 布置 学 生 课 前 预习 阅读 案例 。 

(2) 将 全 班 同 学 平均 分 成 小 组 ， 按 每 组 $ 一 6 人 进行 讨论 。 实 训 组 就 近 选 择 商场 进行 
调研 。 

(3) 根据 “阅读 资料 ” 讨论 零售 业 的 职能 与 作用 。 

(4) 根据 讨论 ， 对 当地 的 零售 商业 发 展 状况 做 出 评价 。 

(5) 各 实 训 组 对 本 次 实 训 进行 总 结 和 点 评 , 撰写 作为 最 终 成 果 的 《零售 管理 实 训 报 告 》。 

(6) 各 小 组 提交 填写 “项 目 组 长 姓名 、 成 员 名 单 ” 的 《零售 管理 实 训 报告 》 优秀 的 实 
训 报告 在 班级 展 出 ， 并 收入 本 课程 教学 资源 库 。 
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要 售 党 第 2 岗 TT 
综合 练习 
一 、 名 词 解 释 
商业 ”零售 商业 ”零售 业态 ”车轮 理论 ”生命 周期 理论 ”真空 地 带 假说 
二 、 单 项 选择 题 
1. 车 轮 理论 是 ( 。””) 提 出 的 。 
A. 1954 年 由 麦克 内 尔 教授 
B. 1976 年 


2， 以 下 关于 真空 地 带 假说 表述 正确 的 是 ( A 








D. 1968 年 

















由 达 卫 德 森 、 伯 菊 和 巴 斯 三 人 共同 提出 1 
C. 1963 年 由 布 兰 德 SS 


吉 斯 特 SS 





A. 认为 零售 业态 的 发 展 必须 与 社会 环境 的 攻 化 相 适应 ， 只 有 那些 能 够 适应 消费 者 
需求 以 及 社会 、 文 化 和 法 律 环境 变化 的 零售 商 才能 生存 下 玉 

B， 认 为 零售 商业 形态 取决 于 消费 着 的 偏好 ， 而 消费 者 的 偏好 主要 表现 为 对 客商 
提供 价格 和 服务 的 偏好 、、、\ vt 

CD 在 要 全民 这 各， 丰 丰 商人 化 到 专业 化 ， 再 到 人 
化 的 循环 往复 过 程 …> I 

D， 认 为 零售 业态 像 人 类 一 样 具 有 生命 /存在 着 从 产生 到 消亡 的 过 程 ， 而 在 





每 < 个 大 周 阶段， 零售 业 表 现 册 下 同 征 
/ 
=、 多 项 六 择 宫 


1. 以 下 属于 零售 商 职能 的 是 (。 )。 
A. 分 类 、 组 合 和 配 货 职能 

B， 服务 与 娱乐 职能 

C. 储存 商品 与 风险 职能 











D. 信用 职能 


E. 信息 传递 职能 
以 下 对 西方 发 达 国 家 零售 业态 的 演进 规律 表述 正确 的 是 ( 。 )。 
A. 百货 商店 的 产生 是 零售 商业 的 第 一 次 革命 





局 口上 台 


.超级 市 场 的 诞生 是 零售 商业 的 第 二 次 革命 

.连锁 商店 的 兴起 是 零售 商业 的 第 三 次 革命 

. 无 店铺 销售 是 零售 商业 的 第 四 次 革命 

.发达 资本 主义 国家 的 零售 业经 历 了 三 次 革命 性 变革 ， 并 且 正 在 进行 第 四 次 变革 











四 、 问 答题 


零售 商 有 哪些 职能 ? 

















1. 什么 是 零售 ? 如 何 理解 零售 的 概念 ? 
2. 与 批发 活动 相 比 较 ， 零 售 活动 有 哪些 特点 ? 
3， 

4. 简 述 我 国 零售 业 的 发 展 趋势 。 





属国 要 a KY 


@ 掌握 现代 零售 业 的 三 种 基本 最 略 i 
@ 了 解 零 售 战略 规划 中 起 影响 作用 的 主客 现 因素 
@ 掌握 制定 零售 战略 规划 的 具体 步骤 Gd 
@ 了 解 举 售 战略 实施 过 程 中 的 控制 和 管理 人 
日 学 握 零售 战略 联盟 的 含义 及 其 形式 下 > 
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VV 
\ 


国 案例 导 人 - 


万 得 城 黯然 离 华 


万 得 城 电器 于 2013 年 3 月 11 日 关闭 在 上 海 的 所 有 7 家 门店 。 其 中 ， 万 得 城 上 海 淮海 店 将 作为 主要 的 
客户 服务 中 心 运营 至 2013 年 4 月 30 日 关闭 。 这 也 意味 着 万 得 城 正 式 宣布 退出 中 国 市 场 。 对 于 关上 店 原因 ， 
万 得 城 表 示 是 基于 激烈 的 市 场 竞争 环境 以 及 建立 和 运营 必要 业务 规模 所 需 的 巨大 投资 而 做 出 的 关 店 决定 。 
简单 来 说 即 万 得 城 经 营业 绩 不 佳 ， 难 以 副 利 . 

分 析 人 士 指出 ， 万 得 城 在 华 采 用 的 海外 买 断 制 模式 ， 风 险 很 高 ， 虽 然 在 某 地 区 市 场 某 个 时 间 段 获得 独 
家 经 营 权 ， 但 现款 现货 无 疑 增加 了 进货 成 本 ， 也 容易 出 现货 品 积压 。 同时， 与 电 商 以 及 其 他 中 国 本 土 电器 
商城 相 比 ， 万 得 城 一 直 没 有 价格 优势 ， 这 也 导致 其 流失 大 量 客 源 。 

(资料 来 源 : http://www.zh-hz.com/html/2013/11/18/195619.html) 


思考 : 万 得 城 在 华 失败 的 原因 是 什么 ? 由 此 可 见 ， 零 售 企业 的 战略 规划 对 企业 的 发 展 有 何 意义 ? 





和 om 人 人 


2.1 现代 零售 的 基本 战略 





美国 管理 学 家 迈克 尔 。 波 特 在 20 世纪 80 年 代 提出 了 企业 发 展 的 竞争 战略 理论 ， 通 过 
构建 一 个 竞争 战略 的 模型 ， 分 析 了 决定 产业 因 潜 在 利润 而 带 来 吸引 力 的 五 方面 竞争 优势 ， 
并 在 此 基础 上 提出 了 赢得 竞争 优势 的 三 种 基本 竞争 战略 : 成 本 领先 战略 、 差 异化 战略 和 集 
中 化 战略 。 


2.1.1 成 本 领先 战略 


成 本 领先 战略 是 指 企业 的 经 营 目标 是 要 成 为 其 整个 行业 中 的 低 成 本 厂商 。 如 果 企业 能 
够 创造 和 维持 全 面 的 成 本 领先 地 位 ， 那 它 只 要 将 价格 控制 在 产业 平均 或 接近 平均 的 水 平 
吉 能 得 人 于 平均 水 平 的 经 营业 绩 。 沃 尔 玫 施 “天 天 低 人 的 生路， 主要 是 从 广 进 
行 成 本 控制 ， 包 括 从 进货 成 本 、 物 流 成 本 以 及 其 他 费用 卡 ， 凤 使 在 细小 的 环节 上 也 能 够 休 
可 出 来， 在 全 双 的 各 人 管理 人 员 办 公 室 时 ， 窒 办 公用 避 、 衣 上 地 入， 也 
有 豪华 装修 ， 公 司 员工 始终 如 一 地 执行 山姆 。 汽 尔 六 的 经 营 理念 一 “ 比 竞争 对 手 更 加 节 
约 开支 "成 本 领先 是 最 基本 的 竞争 能 力 ,在 从 战略 都 是 建立 在 成 本 优势 的 基础 之 上 。 换 计 
2 人 人， 要不得 不必 

1， 成 本 领先 战略 的 意义 NON， XXX、 

成 本 领先 战略 对 零售 企 吏 的 发 展 具有 以 下 重要 已 久 。 

(1) 实施 成 本 领先 二 和 企业 生存 的 要” 和 二、 人 有 类 光志 者 生 在 
社会 里 ， 企 业 要 生存 》 就 必须 在 竞争 中 争取 主动 权 ” 只 有 掌握 了 主动 权 ， 企 业 才能 取得 胜 
利 ， 零 售 企业 也 不 例外 。 如 果 和 零售 企业 在 本 行业 中 能 够 拥有 成 本 领先 优势 ， 就 能 在 相同 从 
格 水 平 下 获取 更 高 的 利润， 甚至 可 以 压低 价格 ， 既 让 利于 消费 者 ， 又 打击 竞争 对 手 ， 从 而 
把 市 场 控制 权 牢 牢 掌握 在 自己 手中 。 沃 尔 玛 的 成 本 领先 战略 就 是 一 个 很 好 的 例子 。 

C) 实施 成 本 领先 战略 是 零售 企业 发 展 的 需要 。 随 着 信息 技术 的 普及 化 ， 社 会 的 发 展 
日 新 月 异 。 企 业 是 社会 的 产物 ， 企 业 的 发 展 速度 只 有 高 于 社会 的 发 展 速 度 ， 才 能 真正 拥有 
生命 力 ， 成 为 百年 常 青 树 。 而 零售 企业 怎样 才能 快速 发 展 呢 ? 只 有 不 断 创新 ， 才 能 满足 消 
费 者 日 益 变化 的 需求 ， 只 有 不 断 创新 ， 才 能 追 上 行业 和 社会 发 展 的 步伐 。 在 创新 中 需要 把 
新 的 产品 种 类 、 新 的 销售 方式 和 新 的 经 营业 态 等 作为 零售 企业 发 展 的 加 速 器 。 在 实施 成 本 
领先 战略 的 过 程 中 ， 应 培养 员工 的 创新 精神 ， 为 零售 企业 的 发 展 增加 动力 。 
G) 实施 成 本 领先 战略 有 利于 零售 企业 向 国际 化 扩张 。 企 业 运用 创新 精神 实现 成 本 领 
先 ， 从 而 不 断 推 出 新 技术 、 新 产品 、 新 方法 、 新 技巧 ， 而 这 些 新 技术 、 新 产品 、 新 方法 、 
新 技巧 又 推动 着 整个 社会 向 前 发 展 。 零 售 企业 一 旦 成 功 采取 成 本 领先 战 咯 ， 必 将 得 到 本 行 
业 发 展 的 优势 ， 向 海外 市 场 扩张 也 是 其 追求 利益 最 大 化 和 更 低 成 本 的 必然 选择 ， 可 见 实施 
成 本 领先 战略 有 利于 零售 企业 向 海外 扩张 。 

2， 成 本 领先 战略 的 实施 

零售 企业 在 实施 成 本 领先 战略 时 应 从 以 下 几 方 面 入 手 。 
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(1) 分 析 零 售 业 成 本 的 构成 要 素 。 零 售 业 成 本 是 多 因素 共同 影响 的 结果 ， 概 括 起 来 不 








外 平 以 下 几 个 因 











素 : 规模 经 济 或 规模 不 经 济 、 先 进 技术 的 运用 、 内 部 协调 情况 、 与 合作 伙 














伴 的 联系 、 时 机 


当 零 售 企业 的 销售 量 达 到 一 定 规模 时 成 本 最 低 或 利润 最 大 。 为 了 适应 竞争 的 需要 ， 中 
[尝试 在 不 改变 现 有 设施 、 不 进行 大 量 投 入 的 条 件 下 ， 以 连锁 经 营 的 形式 改 


小 型 零售 企业 可 
造 现 有 的 零售 组 


的 掌握 、 内 部 制度 建设 与 执行 等 。 








织 形式 ， 实 行 横向 一 体 化 经 营 ， 冲 破 单 体 销售 增长 的 极限 ， 形 成 规模 。 或 





采取 兼并 重组 的 方式 ， 形 成 跨 地 区 、 跨 部 门 、 跨 行业 、 跨 所 有 制 经 营 的 混合 型 商业 企业 集 














团 ， 这 也 是 我 


零售 企业 改革 的 主要 方向 。 

















(2) 运用 先进 的 信息 技术 提高 经 营 效率 。 世 界 零售 业 的 信息 化 不 断 前 进 ， 从 销售 管理 
系统 (如 电子 收 款 机 、 销 售 点 系统 、 商 店 信息 管理 系统 )， 到 电子 数据 交换 (EDD 和 电子 订货 
a a er the et do hoe ed 

HY 





管理 系统 , 利用 先进 的 数据 库 技术 和 数据 挖掘 技术 , 实现 更 为 做 
管理 。 在 世界 企 








刘 策 支 持 系统 智能 DSS 
业 大 规模 连锁 化 经 营 背后 ，CRM 是 加 强 其 党 沦 力 的 有 效 手 段 。 利 用 数据 


仓库 、 数 据 挖 气 来 了 解 市 场 、 改 进 业 务 流程 、 加 强 客 六 和 促进 销售 ， 可 以 说 这 是 非常 
值得 国内 零售 业 借鉴 的 先进 经 验 。 零 售 Es 投入 方面 不 惜 代价 ， 配 备 了 一 整 
品 管理 可 








套 先进 的 供应 链 管 理 (SCM) 系 统 , 辅助 全 过 程 商 和 
使 其 平均 利润 率 5 
做 到 了 精确 和 及 时 管理 ， 对 顾客 和 供应 而 的 服务 也 是 按 分 秘 计 而 不 是 以 时 日 计 ， 与 供应 商 























过 各 隔 上 提高 月 平均 资金 周转 次 数 5 一 6 次 ， 
增加 1 一 2 个 百分点 。 高 科技 管理 零售 数据 不 仅 在 采购 、 分 销 、 后 勤 等 方 























建立 了 良好 的 关系 ， 做 到 不 仅 对 供应 商 供 货 情况 了 如 指 堂 六 面 且 及 时 反馈 商品 销售 情况 。 
G) 控制 内 部 各 环节 成 未 忌 加强 内 部 管理 。 由 于 零售 业 的 物流 成 本 在 其 总 成 本 的 构成 


中 ， 往 往 高 达 2 





0% 以 上 兴 所 以 零售 企业 一 定 要 在 配送 环节 上 投入 重金 ， 建 立 先进 的 物流 配 





送 系统 ， 通 过 效率 化 的 配送 来 降低 物流 成 本 ， 减 消 运输 次 数 ， 提 高 装载 率 及 合理 安排 配 车 
计划 ， 选 择 最 佬 的 送 送 手段 ， 以 实现 商 三 在 时 间 和 空间 上 的 快速 流转 ， 达 到 最 大 销售 量 和 
最 全 志 本 ， 人 了 中 心 的 轩 寻 给 训 ， 在 机 环节 站 ， 反 人 和 们 下， 居 
少 人 员 开 支 。 在 商品 防 损 方面 ， 运 用 高 科技 的 手段 将 商品 损耗 降 到 最 低 点 。 严 格 控制 各 项 

















管理 费用 , 利 














上 更 有 效 的 零售 广告 媒介 , 减少 不 必要 的 广告 开支 。 例 如 沃尔玛 为 了 实现 “天 


天 平价 ”的 承诺 ， 在 采购 环节 、 物 流 环节 、 宣 传 促销 环节 都 体现 了 成 本 最 小 化 。 将 节约 的 
成 本 让 利于 消费 者 ， 为 消费 者 争取 每 一 分 钱 ， 最 终 赢 得 了 较 大 市 场 份额 。 


(4 


一 致 





营销 手段 的 创新 。 零 售 企业 的 营销 目的 、 营 销 手段 必须 与 企业 成 本 领先 战略 保持 


首先 ， 零 售 企业 要 准确 定位 。 随 着 人 民生 活水 平 的 不 断 提高 ， 多 样 化 、 多 层次 的 需求 





形成 了 明显 差异 ， 从 而 也 产生 了 需求 各 异 的 消费 者 群体 。 任 何 零售 商都 不 可 能 全 方位 地 满 
足 多 样 化 、 多 层次 的 消费 者 需求 ， 只 能 根据 自身 的 经 营 条 件 和 外 部 的 市 场 环境 选择 一 个 或 
几 个 消费 者 群体 作为 目标 市 场 ， 相 互 错 位 经 营 ， 才 能 减少 同业 竞争 并 获得 最 大 利润 。 

其 次 ， 零 售 企业 要 尽 可 能 地 实施 自 有 品牌 战略 。 拥 有 大 量 的 自 有 品牌 ， 就 掌握 了 成 本 
的 决定 权 ， 减 少 了 中 间 环 节 费 用 ， 同 时 拥有 自 有 品牌 还 具有 销售 价格 优势 、 促 销 优势 、 独 
占 优势 、 减 小 风险 优势 、 名 牌 优势 。 欧 、 美 、 日 等 发 达 国 家 的 大 型 零售 企业 中 ， 自 有 品牌 
商品 所 占 的 比例 较 高 。 日 本 最 大 的 零售 企业 大 荣 连 锁 集团 约 40% 的 商品 是 自 有 品牌 商品 
英国 大 型 超市 30% 以 上 的 商品 为 自 有 品牌 商品 ， 美 国 的 西 尔 斯 公司 销售 的 商品 中 有 90% 以 















































20 


> 2 a 从 一 as 


上 是 自 有 品牌 商品 。 有 的 企业 甚至 只 销售 自 有 品牌 商品 ， 例 如 英国 马 狮 集团 只 销售 自 有 品 
牌 商品 。 
最 后 ， 变 革 促 销 手 段 。 对 零售 业 来 说 促销 显然 是 必要 的 ， 但 现在 促销 成 本 日 益 上 升 ， 
取得 的 效果 却 逐 年 下 降 ， 促 销 的 回报 无 法 与 付出 平衡 ， 促 销 成 了 众多 商家 的 一 块 心病 。 零 
售 业 应 利用 消费 心思 ， 巧 妙 地 采用 “价格 组 合 ” 的 营销 方式 ， 让 消费 者 感觉 商品 是 市 场 上 
的 低 价位 。 
(5) 处 理 好 与 供应 商 、 同 行 关系 ， 整 合资 源 。 在 控制 营销 成 本 的 前 提 下 ， 零 售 企业 与 
供应 商 、 同 行 的 合作 ， 会 有 明显 的 经 济 效益 。 一 是 降低 营销 成 本 ， 如 资源 共享 可 以 降低 资 
源 成 本 。 例 如 ， 两 个 企业 分 享 仓储 、 运 输 等 ， 可 充分 利用 资产 以 降低 成 本 ， 两 个 企业 通过 
合作 发 布 广告 ， 既 可 以 提高 广告 的 效果 ， 又 降低 了 广告 的 成 本 ， 共享 进货 渠道 资源 可 以 形 
成 批量 采购 ， 增 强 讨价还价 能 力 。 二 是 提高 营销 效率 。 如 与 供应 商 联 网 实现 数据 库 数据 交 
换 ， 可 以 减少 库存 商品 资金 的 占用 ， 加 快 资金 周转 。 竞争 的 地 办 就是 合作 ， 通过 合作 
各 得 其 所 ， 能 避免 恶性 竞争 带 来 的 损失 
(6) 注重 控制 细节 。 在 竞争 中 ， 这 先进 入 该 开 也 区 得 其 的 成 本人 如 
占据 有 利 的 经 营 位 置 、 率 先 选择 优秀 员工 、 得 到 供应 商 的 优先 扶持 、 迅 速 占领 市 场 等 。 但 
也 有 后 进入 市 场 的 企业 获得 成 本 优势 ， 他 们 泛 过 认真 观察 、 学 习 市 场 先 入 者 ， 利 用 先入 者 
eg Wa 为 模式 1 以 低 代价 获取 市 场 份额 ， 从 而 获得 成 本 优势 。 
今 知 名 的 零售 企 ， 不 乏 这 样 的 例 学, ee 局 信者 权 步 必 展 成 为 条 业 交 
领头 半 。 ard 企业 与 足 之 处 ， 但 是 通过 发 气 
优势 ， 控 制 好 经 营 管理 的 细节 允 我 国 零售 企业 也 有 抽 革 的 相 败 。 例如 我 国 零售 业 在 网 点 设 
置 上 占据 有 利 位 置 ， 通过 已 经 么 建立 好 的 销售 网 络 , 深入 了 解 顾客 行为 习惯 和 消费 偏好 ， 并 
学 习 国际 零售 企业 先进 的 入 车 理 方法 ， 这 样 就 有 助 于 实现 低 成 本 运 了 。 
二 -个 企业 在 文化 |] 卡 提 倡 节俭 ， 并 在 制度 于 加 以 支持 ， 就 可 以 节约 成 本 。 如 对 经 理 特权 的 
规定 、 办 公 设施 的 配备 、 差旅费 报销 标准 等 制度 都 会 直接 影 响 企 业 的 成 本 。 在 制定 控制 制度 
时 ， 一 是 要 注意 控制 制度 的 导向 ， 二 是 要 对 制度 的 执行 进行 成 本 分 析 。 有 些 制度 的 制定 可 能 
会 带 来 一 些 收 益 ， 但 成 本 却 超过 了 它 所 产生 的 溢价 ， 对 此 企业 要 进行 分 析 ， 权 衡 得 失 。 


【案例 2.1】 











































































































沃尔玛 在 成 本 控制 方面 的 水 平 ( 表 2-1) 


表 2-1 沃尔玛 在 成 本 控制 方面 与 行业 平均 水 平 的 对 比 








行业 平均 水 平 





项 目 











进货 费用 ( 占 商 品 总 成 本 的 比例 ) 4.5% 一 5% 
由 分 销 中 心 供 货 比 例 85% 50%~60% 
商店 开 出 订单 到 得 到 补 货 的 平均 时 间 间 隔 5 天 








管理 费用 ( 占 总 销售 额 比例 ) 
商品 损耗 率 


5S% 
3%~5% 








(资料 来 源 : http://www.cnwnews.com/html/biz/cn_qyyj/gszl/20130225/497903.html) 
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2.1.2 ”差异 化 战略 


差异 化 战略 是 针对 竞争 对 手 的 产品 或 服务 ， 通 过 独特 的 市 场 定位 ， 吸 引 更 多 的 顾客 。 
这 种 战略 的 重点 是 创造 独特 的 产品 和 服务 。 差 异化 的 方式 是 多 种 多 样 的 ， 如 产品 差异 化 、 
服务 差异 化 和 形象 差异 化 等 。 实 施 产品 差异 化 的 零售 企业 主要 是 经 营 比 同行 业 竞 争 对 手 有 
特色 的 商品 组 合 ， 以 满足 顾客 群 的 需要 。 例 如 ， 国 际 零售 商 麦 德 龙 之 所 以 进入 新 兴国 家 开 
设 超级 市 场 ， 并 选择 进口 食品 、 日 用 品 作为 主要 经 营 的 产品 类 别 ， 是 因为 它 看 中 了 新 兴国 
家 的 中 产 阶级 与 日 俱 增 的 购买 力 和 时 尚 的 消费 模式 。 还 有 家 居 店 “宜家 ”的 体验 营销 ， 向 
顾客 展示 了 别具一格 的 购买 体验 ， 这 都 属于 差异 化 服务 的 策略 。 
维持 差异 化 战略 的 零售 企 业 必 须 通过 前 减 所 有 不 致 影响 差异 化 的 各 方面 成 本 ， 实 现 与 
竞争 对 手 低 成 本 相 比 能 创造 相似 价值 或 较 高 价值 的 地 位 。 CK 2 竺 企业 必须 选择 有 利于 
展现 自己 经 营 特色 的 服务 形式 ， 树 立 别 具 一 格 的 形象 SN 

人 企业 车 采取 差异 化 战略 而 提供 差 
异化 产品 与 服务 时 ， 在 同等 条 件 下 ， 必 然 会 2 和 这 一 费用 车 完全 转嫁 
相关 利益 群体 中 的 任 一 方 ， 企 业 价 值 公 式 中 会 为 零 ， 企 业 的 差异 化 战略 就 将 失 
te ne 店 与 德国 最 大 的 食品 零售 和 批发 集团 之 一 
的 REWE 建立 了 联盟 ， 在 英国 南部 发 Epsnny 折扣 店 ， 这 种 模式 失败 的 主要 原因 是 由 于 同 
时 追求 差异 化 和 成 本 领先 战略 。 但 和 
例如 ， 戴 尔 计算 机 公司 通过 对 仅 哥 立 化、 技术 的 使 和 对 高 质量 产品 和 服务 的 承诺 ， 生 产 
出 了 与 雁 不 同 的 低 成 本 产品 :“ 估 长 还 和 稳定 的 角度 类 省 期 衣 过 定位 来 完全 回避 过 争 是 
不 切实 际 的 ， 在 日 后 的 激烈 亮 争 中 ， 人 都 全 在 在 竞争 对 手 ， 同 业 间 的 模仿 速度 
也 会 越 来 越 快 。 因此 仅仅 通过 简单 的 定位 ,不 可 能 获得 长 久 的 竞争 优势 。 企 业 的 竞争 归 
根 结 底 是 效率 ， 也 就 是 谁 在 差异 化 进程 中 做 得 更 加 有 效 ， 成 本 更 低 ， 谁 就 可 能 在 竞 
争 中 取胜 。 


【案例 2.2】 
































































































































服务 是 苏宁 唯一 的 产品 一 一 差异 化 战略 


先 做 市 场 还 是 先 做 服务 ? 当 大 多 数 人 选择 先 做 市 场 、 后 做 服务 时 ， 苏 宁 却 选择 先 做 服务 、 后 做 市 场 。 
表面 上 看 ， 两 者 没有 什么 差别 ， 因 为 都 是 在 做 同样 的 事情 ， 只 是 先后 顺序 不 一 样 而 已 。 然 而 ,奥妙 和 差异 
就 体现 在 做 事 的 顺序 上 。 先 做 市 场 ， 服 务 跟 在 销售 后 面 跑 ,你 买 了 东西 我 才 提供 服务 ， 往 往 服务 跟 不 上 销 
售 ， 最 终 拖 了 销售 的 后 腿 ; 而 先 做 服务 ， 其 出 发 点 是 先 想 顾 客 所 想 ， 急 顾客 所 急 ， 将 售后 的 所 有 问题 都 想 
好 ， 解决 方案 也 准备 好 了 ， 然 后 再 做 销售 ， 这 样 服务 不 仅 可 以 成 为 销售 的 有 力 支撑 ， 而 且 有 时 还 会 直接 拉 
动 销售 ， 甚 至 服务 本 身 也 成 了 销售 的 内 容 之 一 。 

创业 初期 ,大 家 都 在 拼 货源 拼 降 价 促销 时 ， 张 近东 却 坚 定 地 认为 零售 业 尤 其 是 家 电 零 售 业 的 本 质 是 服 
务 . 当 同 行 们 在 服务 方面 都 在 为 省 钱 、 省 却 管理 的 麻烦 而 找 第 三 方 公司 承担 服务 时 ， 他 明确 地 提出 “服务 
是 苏宁 的 唯一 产品 ”。 

苏宁 每 进驻 一 个 城市 ， 都 是 “ 店 门 未 开 ， 服 务 先行 ”一 一 进入 社区 为 居民 免费 清洗 油烟 机 、 灶 具 ， 免 
费 检 修 空调 ， 以 真诚 的 服务 ,感动 各 地 对 苏宁 尚 感 陌生 的 顾客 .苏宁 商标 也 因此 成 为 国内 零售 连锁 业 第 一 
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个 著名 服务 商标 。 苏 宁 所 到 之 处 ， 服 务 都 成 为 其 最 基本 也 是 最 重要 的 竞争 优势 ， 业 内 无 出 其 右 者 。 

随 着 苏宁 全 国 连锁 的 推进 ， 苏 宁 “ 阳 光 服 务 ”的 快车 一 路 从 南京 开 到 北京 ， 从 上 海 开 到 西安 ， 从 深圳 
开 到 鸟 鲁 木 齐 …… 苏 宁 不 只 是 连锁 店 开 到 全 国 , 而 且 也 同步 构建 了 一 张 独 一 无 二 的 服务 网 络 。 据悉， 苏宁 
目前 拥有 初级 安装 工程 师 10000 名 、 中 级 安装 工程 师 5000 名 、 高 级 安装 工程 师 1500 名 、 维 修 技师 5000 
名 、 维 修 二 级 技师 2000 名 、 维 修一 级 技师 700 名 、 维 修 工程 师 500 名 、 维 修 高 级 工程 师 300 名 ， 这 支 专 
业 队伍 仍 在 不 断 壮大 成 熟 。 

《哈佛 商业 评论 》 于 1996 年 发 表 的 一 份 研究 报告 指出 :“ 再 次 光临 ” 的 顾客 可 以 为 公司 带 来 25% 一 85% 
的 利润 ， 而 吸引 他 们 “再 次 光临 ”的 因素 中 ， 首 先是 服务 质量 的 好 坏 . 

服务 ， 让 苏宁 在 整个 行业 越 来 越 趋 于 同 质 化 的 竞争 中 ， 应 对 自如 ， 独 领 风 双 。 

(资料 来 源 : http://read.jd.com/10169/489262.html) 


2.1.3 “集中 化 战略 熙 入 


零售 企业 在 实施 集中 化 战略 时 ， 首先 将 经 营 重点 集中 多 外 狭小 \ 的 市 场 空间 ， 即 细 分 
市 场 ， 然 后 根据 这 一 细 分 市 场 的 特点 ， 选择 营销 战略 组 合 ， 为 这 一 目标 市 场 服 务 。 通 过 对 
目标 市 场 进行 战略 优化 ， 实施 集中 化 战略 的 企业 致 为 于 寻求 其 目标 市 场 中 的 竞争 优势 尽 
管 它 并 不 拥有 在 全 面市 场 中 的 竞争 优势 。 - NAN 

集中 竞争 优势 有 两 种 形式 成 本 领先 优势 和 差异 化 优势 ， 在 成 本 集中 化 战略 指导 下 
企业 寻求 目标 市 场 上 的 成 本 优势 ， 而 装 党 集中 化 战略 中 企业 则 追求 其 目标 市 场 上 -的 差异 优 
势 。 如 果实 施 目 标 集中 化 战略 的 零 结 企业 在 其 目标 顾客 心 骨 中 没有 - -个 独特 的 市 场 定位 
那么 它 所 实施 的 集中 化 战略 就 是 失败 的 。 谈 到 广州 的 摩登 货 ， 大 家 都 知道 它 的 目标 
群 是 中 青年 女性 消费 者 ; 无论 是 在 商品 种 类 、 E 销 廓 起 还 是 在 店面 的 设计 上 都 为 目标 顾客 
量 身 定做 ， 本 实施 目标 做 :化 战略 的 主要 步骤 如 下 。 


细 分 市 场 、 < 
细 分 市 场 是 根据 具有 相同 行为 或 者 相似 需要 的 顾客 将 国际 市 场 分 为 不 同 的 顾客 群 。 细 


分 市 场 常用 的 划分 标准 有 : 地 理 区 域 细 分 、 人 口 统计 细 分 、 心 理 因 素 细 分 、 行 为 细 分 、 利 
益 细 分 以 及 冬 直 细 分 等 ， 如 表 2-2 所 示 。 


表 2-2 具体 细 分 变量 分 析 


变量 类 别 具体 细 分 变量 

人 口 数量 、 人 口 增长 、 性 别 、 年 龄 、 民 族 、 种 族 、 国 籍 、 文 化 程度 、 职 业 、 收 入 、 
宗教 信仰 、 家 庭 规 模 、 家 庭 构 成 、 家 庭 生 命 周期 阶段 等 

地 区 (国际 、 国 和 内、 城市、 乡镇、 沿海、 内地、 山区、 平原 等 )、 地 理 方位 ( 东 、 南 、 
西 、 北 、 中 等 )、 城 市 规模 、 人 口 密度 、 气 候 等 

心理 变量 生活 方式 、 社 会 阶层 、 个 性 偏好 等 

生活 方式 变量 ”| 活动 指向 、 兴 趣 指向 和 消费 模式 等 

购买 者 的 类 型 、 购 买 行为 类 型 、 追 求 的 利益 、 对 产品 的 态度 、 对 品牌 的 忠诚 度 、 购 
买 时 机 、 购 买 准备 阶段 、 使 用 率 、 支 付 方式 等 
























人 口 统计 变量 
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2. 选择 目标 市 场 


在 选择 目标 市 场 时 应 做 好 以 下 工作 。 

(1) 评估 细 分 市 场 。 零 售 企业 在 细 分 市 场 后 ， 要 对 细 分 市 场 进行 评价 和 分 析 ， 然 后 结 
合 自身 的 实力 和 经 营 特点 ， 选 择 将 要 进入 的 目标 市 场 。 评 价 细 分 市 场 要 选择 一 些 指标 或 标 
准 ， 一 般 这 些 指标 要 符合 一 定 的 原则 ， 主 要 是 以 下 四 个 基本 原则 。 

名 可 衡量 性 原则 。 零 售 企业 选择 的 细 分 市 场 必须 是 能 够 明确 衡量 的 ， 如 市 场 的 人 口 数 
量 、 购 买 力 等 。 可 以 准确 衡量 的 标准 主要 有 市 场 规模 、 收 入 水 平 、 年 龄 构成 等 ， 因 为 它们 
是 可 以 从 人 口 统计 资料 中 得 到 的 。 然 而 ， 也 有 一 些 无 法 准确 衡量 的 标准 ， 如 文化 标准 就 是 
一 个 难以 衡量 的 标准 。 

@ 可 进入 性 原则 。 可 进入 性 原则 是 指 所 选 的 细 分 市 场 必 须 是 企业 可 以 有 效 地 到 达 并 能 
够 为 之 提供 满意 服务 的 。 可 进入 性 原则 的 影响 因素 主要 表 a : 一 是 在 国际 
市 场 上 存在 一 些 语言 沟通 上 的 障碍 ， 二 是 由 于 历史 原因 存在 民族 之 间 的 隔 闵 ， 三 是 国家 之 
间 在 政治 体制 和 价值 观念 上 产生 的 差距 。 这 些 因 素 都 下 影响 国际 细 分 市 场 的 可 进入 性 。 
图 获 利 性 原则 。 获 利 性 原则 决定 了 某 一 个 细 分 市 场 是 否 有 价值 , 是否 值得 进入 的 问题 。 











































































































为 了 使 产品 适应 当地 市 场 的 要 求 ， 需 要 投入 人 金 进行 开拓 渠道 、 经 营 方式 的 改进 、 商 
业 信息 沟通 。 RS 如 果 经 营 成 本 太 高 ， 就 要 考虑 放弃 进入 这 
一 细 分 市 场 。 


@ 可 实施 性 原则 依靠 零售 外 汪 的 力量 ， 只 有 在 通过 和 定 计划 和 具体 实施 能 明达 到 企 
业 的 目的 时 ， 这 一 市 场 细 分 才 湖 意义 ， 否则， 即使 通过 分 析 ， 细 分 市 场 符合 可 衡量 性 、 可 
进入 性 和 获 利 性 的 原则 > 但 如 果 不 符合 可 实施 性 原则 作业 也 无 法 真正 实施 细 分 市 场 的 策略 。 

(2) 确定 目标 市 场 :根据 评估 的 结果 ， 对 备 移 市 场 进行 综合 分 析 ， 最 后 确定 目标 市 场 。 
一 般 来 说 ， 分 析 的 要 素 主 要 包括 备 选 市 场 的 秽 横 和 潜力 、 市 场 结构 吸引 力 、 企 业 资源 。 首 
先 ， 选 择 细 分 市 场 的 规模 要 适当 ， 即 与 企业 的 实力 相 匹配 ， 并 且 理 想 的 细 分 市 场 还 应 当 具 
有 一 定 的 潜力 y 可 以 不 断 开发 ， 只 有 这 样 才能 够 为 企业 提供 长 远 的 发 展 机 会 。 其 次 ， 要 综 
合 考虑 细 分 市 场 的 竞争 状况 ， 供 应 商 和 顾客 的 讨 价 、 还 价 能 力 等 各 方面 的 压力 是 否 是 企业 
所 能 承受 的 ， 也 就 是 分 析 细 分 市 场 的 吸引 力 。 最 后 ， 还 要 考虑 企业 进入 该 市 场所 需要 的 各 
种 资源 是 否 具备 ， 是 否 与 企业 目标 相 一 致 。 

3， 市 场 定位 

市 场 定位 是 企业 在 目标 顾客 心目 中 确定 独特 地 位 的 活动 过 程 。 有 效 的 市 场 定位 有 利于 
企业 树立 产品 的 鲜明 特色 ， 有 利于 企业 满足 顾客 的 需求 偏好 ， 有 利于 企业 取得 目标 市 场 的 
竞争 优势 。 例 如 ， 沃 尔 玛 的 市 场 定位 是 “天 天 低 价 ”广州 友 这 商店 的 市 场 定位 是 高 档 、 时 
尚 的 百货 商店 。 


























2.2 ”影响 零售 战略 规划 的 因素 


在 制定 零售 战略 之 前 ， 零 售 企 业 往往 会 采用 SWOT 分 析 法 对 组 织 的 外 部 和 内 部 资源 进 
行 深入 分 析 ， 从 而 找到 组 织 的 优势 (Strengths)、 劣 势 (Weaknesses)、 机 会 (Opportunities) 和 威 
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胁 (Threats)。 影 响 零售 战略 的 外 部 因素 通常 是 企业 无 法 改变 的 环境 因素 ， 而 内 部 因素 则 包 
括 企业 管理 者 的 价值 观念 、 企 业 文化 、 企 业 业 务 流 程 管理 水 平等 内 容 。 


2.2.1 “外 部 环境 因素 





影响 零售 企业 的 外 部 环境 因素 如 图 2.1 所 示 。 





1， 政治 和 法 律 因素 








站 
图 2.1 外 部 环境 因素 
RN 


国家 政治 环境 是 否 稳定 以 及 相关 的 法 律 、 法 规 是 否 健全 都 会 凡响 零售 企业 经 党 的 稳定 


性 和 长 期 性 ， 以 及 零售 企业 领导 者 的 决策 和 管理 责任 。 另 外 ， 政 府 的 





* 济 政策 对 零售 企业 


的 规划 和 战略 管理 也 会 产生 至 基 芋 训 的 作用 。 例 如 ， 零 息 究 业 如 果 对 商店 的 盗 窍 者 进行 搜 


身 、 体 罚 等 侵犯 人 身 权能 


行为 这 些 行为 由 于 触犯 法 熏 而 可 能 在 法 庭 上 败诉 。 零 售 企业 必 


须 遵守 各 国法 律 的 规定 例如 超级 市 场 对 散装 食品 电 装 规定 。 当 今 ， 零 售 企业 要 花 更 多 


的 时 间 预 测 和 关注 有 影响 
家 :Ns 
打交道 。 v 
声 
2， 经 济 环境 
对 一 个 国家 或 地 区 的 


的 国家 政策 ， 将 束 多 时 间 用 于 会 见 政府 官员 以 及 如 何 与 各 类 公众 
< 
i 





经 济 增长 速度 、 国 民 收 入 水 平 、 产 业 结 构 、 消 费 收入 水 平 、 消 费 


者 支出 模式 、 消 费 者 投资 和 储蓄 机 会 与 信贷 水 平 、 经 济 政策 等 因素 进行 比较 分 析 ， 便 能 
析出 这 个 国家 或 地 区 的 经 济 环境 。 衡 量 收入 水 平 有 多 种 指标 ， 不 同 衡量 指标 对 分 析 市 场 需 























求 有 不 同 的 意义 ， 包 括 国 


民 收 入 、 可 支配 收入 、 购 买 力 等 ， 这 些 都 是 可 以 测量 的 指标 。 世 














界 银行 (World Bank) 每 年 都 会 公布 世界 各 国 的 购买 力 指数 , 还 有 美国 《销售 与 市 场 营销 管理 》 
杂志 每 年 都 会 公布 全 美 各 地 和 大 城市 的 购买 力 指数 。 如 果 国 际 细 分 市 场 具有 优惠 的 投资 经 
营 政策 ， 将 会 吸引 国外 更 多 企业 进行 经 营 。 例 如 ， 我 国 对 外 商 投资 者 的 优惠 政策 ， 使 得 各 
大 国际 零售 企业 纷纷 进入 中 国 。 此 外 ,汇率 的 影响 也 是 一 个 重要 因素 ， 对 于 零售 企业 来 说 
特别 是 那些 大 量 进口 自 有 品牌 商品 的 零售 企业 ， 如 果 交 货 期 限 和 支付 供应 商 货款 都 在 未 来 
的 数 月 后 进行 ， 零 售 企业 可 以 按照 协议 达成 汇率 购买 未 来 支付 的 相应 货币 。 如 果 汇率 波动 
大 ， 企 业 很 难 控制 交付 价格 和 销售 价格 。 还 有 各 国 利息 率 的 高 低 也 会 影响 零售 企业 的 战略 
决策 ， 因 为 利息 率 过 高 将 限制 企业 的 扩张 ， 同 时 还 会 间接 影响 企业 和 消费 者 信心 。 

























































































GDP 是 体现 一 个 国家 或 地 区 经 济 环境 的 重要 指标 。 根 据 国外 零售 业态 发 展 的 经 验 ， 当 

















某 地 人 均 GDP 达到 6000 





美元 时 , 人 们 就 会 要 求 高 品质 的 物质 生活 ; 当 人 均 GDP 达到 9000 
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美元 时 ， 该 地 区 的 居民 消费 水 准 和 消费 行为 将 呈现 多 元 化 趋势 。 人 均 GDP 与 零售 业态 的 关 





























系 如 表 2-3 所 示 。 
表 2-3 人 均 GDP 与 零售 业态 的 关系 
零售 业态 消费 特征 人 均 GDP/ 美 元 
百货 公司 多 品种 、 高 质量 商品 1000 
超级 市 场 注重 便利 、 快 捷 3000 
便利 店 要 求 方便 时 效 6000 
仓储 商店 追求 方便 、 低 价 、 品 种 全 10000 
购物 中 心 多 元 化 购物 、 方 便 12000 
清 品 专卖 店 休闲 增多 、 高 质量 消费 力 15000 
(资料 来 源 ， 亚 开 立 ， 现 代 零售 精 要 .广东 经 济 出 版 社 ，2004:18) 
3， 技 术 因 素 , 六 二 


管理 技术 的 创新 是 实现 战略 成 功 的 关键 。 对决 罗 数 零售 企业 来 说 ， 生 产 行业 所 带动 的 
技术 发 展 与 它们 向 消费 者 个 人 进行 的 分 销 过 程 相 距 其 E。 和 零售 企业 必须 确定 和 形成 一 个 得 
以 提高 效率 的 技术 体系 以 及 整合 业务 流程 } 才能 获得 竞争 力 。 通过 采用 新 技术 ， 零 售 企业 
才能 在 日 益 激烈 的 市 场 竞 争 中 创造 优势 “信息 技术 不 仅 在 提高 规划 和 控制 活动 的 效率 上 扮 
演 着 重要 的 角色 ， 而 且 还 通过 交互 式 电视 和 互联 网 带 来 的 新 分 销 机 会 为 企业 打开 新 市 场 。 
随 着 网 络 零 售 企业 的 出 现 ,- 在 B2C 和 B2B 交易 中 司 联 网 逐渐 成 为 产品 和 服务 的 发 布 渠 
道 和 获得 更 多 产品 及 服务 的 分 销 渠道 。 随 着 现代 信息 技术 的 发 展 ， 新 技术 在 零售 业 的 广泛 
使 用 ， 实体 商店 的 购物 方式 可 能 被 另 一 种 新 的 方式 所 葵 代 。 店铺 的 零售 企业 也 可 以 通过 自 
身 的 品牌 优势 和 经 济 实力 发 展 新 型 电子 零售 经 营 。 

4 社会、 人 之 化 因素 

充分 了 解 文化 和 社会 的 状况 与 结构 ， 可 以 使 零售 企业 能 够 把 握 更 多 现 有 的 和 潜在 的 市 
场 机 会 。 社 会 是 由 具有 共同 社会 利益 和 文化 价值 的 个 人 组 成 的 。 社 会 文化 因素 ， 包 括 诸 名 
教育 水 平 、 宗 教 信仰 、 价 值 观 念 、 消 费 习俗 、 购 买 习惯 等 ， 这 些 因素 的 变化 趋势 影响 着 当 
代 人 的 生活 、 工 作 和 消费 方式 ， 进 而 对 新 的 产品 、 新 的 服务 和 新 的 企业 经 营 战略 有 了 更 高 
的 要 求 。 不 同 的 国家 或 地 区 具有 不 同 的 文化 传统 、 宗 教 信仰 和 生活 习惯 ， 能 否 适 应 当地 的 
文化 直接 影响 企业 生存 和 发 展 。 一 般 而 言 ， 文 化 因素 是 难以 衡量 的 。 人 们 的 生活 方式 呈现 
出 个 性 化 特点 ， 受 家 庭 和 文化 关系 的 影响 越 来 越 小 ， 日 益 增 强 的 职业 流动 性 提高 了 生活 方 
式 的 个 性 化 水 平 ， 同 时 人 们 对 异国 文化 的 理解 和 接受 程度 也 不 断 增 强 ， 消 费 需 求 出 现 了 
际 化 发 展 的 新 趋势 。 可 见 ， 对 社会 、 文 化 因素 的 研究 对 于 选择 和 设计 具有 个 性 化 和 跨 文化 
特点 的 零售 商品 具有 深远 的 意义 。 

5， 人 口 因素 


市 场 营 销 中 所 提 到 的 市 场 是 指 有 购买 意愿 和 购买 能 力 的 人 的 集合 。 一 定数 量 的 人 口 是 
进行 市 场 营销 活动 的 基础 。 市 场 中 的 人 口 因素 包括 人 口 规模 、 人 口 结构 、 人 口 增长 和 人 口 
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迁移 等 要 素 。 其 中 人 口 规模 ， 即 人 口 总 量 ， 是 指 一 个 国家 或 地 区 的 人 口 总 数 。 这 是 一 个 可 
以 衡量 的 指标 ， 世 界 银行 定期 公布 世界 各 国 的 人 口 数量 。 人 口 结构 对 零售 企业 的 营销 活动 
有 一 定 影响 。 人 口 结构 包括 人 口 的 年 龄 结构 、 性 别 结构 、 家 庭 结构 和 社会 结构 等 。 不 同年 
龄 的 消费 者 对 商品 的 需求 不 同 。 目 前 ， 欧 洲 多 个 国家 和 地 区 出 现 人 口 老 龄 化 的 现象 ， 例 如 
在 德国 人 口 平 均 年 龄 高 达 55 岁 , 这 就 给 销售 保健 用 品 、 营 养 品 和 老人 生活 必需 品 的 企业 带 
来 了 市 场 机 会 。 人 口 的 性 别 不 同 ， 对 商品 的 需求 也 有 明显 的 差异 。 人 口 的 地 理 分 布 与 区 间 
流动 是 另 一 个 主要 的 评估 要 素 。 由 于 地 理 条件 和 经 济 发 展 等 因素 的 影响 ， 一 个 国家 的 人 口 
分 布 往往 是 不 均衡 的 ， 而 人 口 流动 ， 如 到 国外 经 商 、 观 光 和 学 习 的 中 国人 越 来 越 多 ， 就 给 
中 国 零售 企业 发 展 国外 华人 商品 市 场 带 来 了 契机 。 

6， 竞 争 因素 人 入 
= 争 的 强度 有 所 不 同 。 特 
天 一 上 有 有 民风 市 声 天 众 多国 了 代入 丰 ， 和风 的 
“五 力 竞争 模型 表明 了 决定 某 一 细 分 市 场 保持 长 期 利 ; 吸引 力 的 五 种 因素 , 如 图 2.2 所 示 ， 
即 市 场 同行 竞争 者 的 数量 和 实力 、 市 场 进入 的 难 易 程 度 以 及 潜在 竞争 者 的 实力 、 市 场 有 无 
现实 或 潜在 的 苦 代 产 品 、 市 场 购买 者 议价 能 为 的 高 低 以 及 供应 商议 价 能 力 的 高 低 。 











































































































图 2.2 波 特 “ 五 力 竞争 模型 ” 


(1) 零售 商 之 间 的 竞争 。 如 果 零 售 商 确定 的 目标 市 场 已 经 有 很 多 实力 强大 、 竞 争 意识 
强 的 竞争 对 手 ， 那 么 市 场 就 会 失去 吸引 力 。 如 果 市 场 处 于 稳定 或 衰退 阶段 ， 生 产能 力 不 断 
扩大 ， 固 定 成 本 过 高 ， 撤 出 市 场 的 壁 全 过 高 ， 竞 争 投资 大 ， 那 么 情况 就 会 更 糟糕 。 在 这 种 
情况 下 ， 往 往 会 导致 价格 战 、 广 告 战 和 促销 战 ， 使 企业 付出 昂贵 的 代价 参与 竞争 。 例 如 ， 
在 我 国 节假日 期 间 , 就 有 很 多 大 型 百货 商场 进行 降价 促销 ,“ 买 200 送 100”“ 买 300 送 120” 
等 ， 都 是 刺激 消费 者 购物 的 促销 方式 。 虽 然 不 同业 态 的 零售 企业 之 间 目 标 顾 客 有 所 差异 ， 
市 场 定位 也 不 同 ， 但 是 它们 之 间 争 夺 顾 客 同样 异常 激烈 。 超 级 市 场 、 便 利 店 、 购 物 中 心 的 
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兴起 改变 了 百货 商店 一 统 天 下 的 局 面 ， 使 得 百货 商店 的 市 场 份额 逐渐 减少 ， 不 得 不 寻求 新 
的 发 展 方向 ， 实 施 新 的 战略 规划 。 
(2) 潜在 竞争 者 的 威胁 。 零 售 业 的 高 利润 必然 会 吸引 更 多 的 竞争 者 进入 该 行业 。 这 些 
新 进入 市 场 的 竞争 者 必然 会 抢 走 一 部 分 顾客 ， 使 得 零售 企业 的 利润 降低 ， 并 打破 原 有 的 市 
声 竞 争 格 局 。 国 外 零售 商 看 中 了 中 国 市 场 的 发 展 前 景 ， 纷 纷 抢 滩 中 国 本 土 市 场 ， 必 然 会 对 
P 国 零售 企业 造成 巨大 的 威胁 。 
(3) 买方 讨 价 、 还 价 能 力 的 威胁 。 如 果 零 售 企 业 所 确定 的 目标 市 场 的 顾客 讨 价 、 还 价 
很 强 ， 就 会 想方设法 压低 价格 ， 并 对 产品 质量 和 服务 提出 更 高 要 求 ， 就 必然 使 零售 企 
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业 的 利润 减少 。 如 果 购 买 者 比较 集中 或 有 组 织 ， 或 者 该 产品 在 购买 者 的 成 本 中 占有 较 大 比 
重 ， 或 者 产品 难以 实行 差异 化 ， 或 者 顾客 的 转换 成 本 较 低 ， 或 者 是 顾客 对 价格 十 分 敏感 ， 
这 些 因素 都 起 到 加 强 购买 者 讨 价 、 还 价 能 力 的 作用 。 | 

信人， 这。 打从 
损失 。 如 果 供 应 商 联合 起 来 ， 
hil et Ne ena es | 向 联合 ， 这 些 因 素 都 会 增强 供应 
hs ee 供应 商 沟通 关系 的 协调 ， 对 零售 企业 
是 至 关 重要 的 。 RY 

(5) 普 代 品 。 普 代 品 是 指 具 有 相同 站 能 ”让 者 能 满足 同样 项 求 从 而 可 以 相互 痊 代 的 
曲 。 比 如 ， 石 油 与 煤炭， 铀 与 钻 ” 大 啡 与 茶叶 ， 天 然 原 糙 与 合成 原料 等 了 为 营 代 品 。 

当 行 业 中 的 产品 存在 普 代 蝇 时 > 普 代 品 便 对 产品 零售 企业 形成 了 威胁 。 普 代 产品 的 价 
0 A ee DT 
了 零售 业 销售 该 产品 的 收藏 = 人 Es 

波 特 认为 ， 企 业 选 择 竞争 战略 时 应 考虑 两 点 一 是 选择 有 吸引 力 、 潜 在 利润 高 的 产业 ， 
一 个 企业 先 “ 业 要 比 选 择 夕阳 产业 更 有 利于 提高 自己 的 获 利 能 力 ， 二 是 在 已 选择 的 
产业 中 确定 自己 优势 的 竞争 地 位 ， 处 于 竞争 优势 地 位 的 企业 要 比 劣势 企业 更 有 利 可 图 
在 成 本 领先 战略 中 ,企业 的 经 营 目标 是 要 成 为 其 整个 行业 中 的 低 成 本 厂商 。 也 就 是 说 ， 
企业 要 将 价格 控制 在 产业 平均 水 平 ， 才 能 获取 优 于 平均 水 平 的 经 营业 绩 ， 当 企业 的 价位 与 
竞争 对 手相 当 或 相对 较 低 时 ， 成 本 领先 的 低 成 本 地 位 就 会 转化 为 高 收益 。 

对 于 国际 零售 企业 而 言 ， 除 以 上 因素 会 影响 其 制订 战略 规划 外 ， 还 需要 考虑 以 下 两 个 
重要 的 因素 ， 地理 因 素 和 风险 因素 。 地 理 因素 包括 一 个 国家 或 地 区 的 地 理 位 置 、 气 候 、 地 
形 地 貌 、 生 态 环境 等 。 欧 洲 大 型 零售 企业 之 所 以 首先 选择 邻 国 作为 目标 市 场 ， 就 是 由 于 千 
近邻 国 ， 人 们 的 双边 交易 为 商品 的 自由 流通 葛 定 了 基础 ， 又 由 于 对 于 邻 国 地 形 气候 、 人 文 
环境 有 充分 的 了 解 ， 因 此 进入 邻 国 市 场 的 管理 人 员 可 以 较 快 地 适应 环境 ， 很 快 就 能 使 企业 
的 运作 走 上 正轨 。 在 一 些 评估 细 分 市 场 的 数学 模型 中 ， 通 常会 使 用 地 理 距离 这 个 可 以 测量 
的 变量 。 

风险 因素 包括 政治 风险 、 经 济 风险 、 地 理气 候 风险 等 。 政 府 更 蔡 、 经 济 危 机 、 海 啸 、 
地 震 等 不 可 预测 的 因素 都 会 给 零售 企业 经 营 带 来 不 良 影响 。 例 如 ，2004 年 的 印度 洋 海 吓 拱 
毁 了 无 煞 的 店铺 和 家 园 。 
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2.2.2 ”内 部 环境 因素 


零售 企业 的 经 营 观 念 、 管 理 体制 与 方法 、 经 营 目标 与 宗旨 、 企 业 精 神 与 文化 、 业 务 流 
程 管理 等 因素 都 会 影响 零售 企业 的 经 营 活动 。 所 有 的 业务 部 门 共同 构筑 实现 企业 职能 的 内 
部 环境 ， 各 个 部 门 需要 在 决策 层 的 统一 领导 与 指挥 下 ， 进 行 必要 的 协调 ， 才 能 维持 高 效 的 
运作 效率 。 

1. 管理 者 的 价值 观念 

沃尔玛 的 经 营 理 念 蕴 含 于 其 “天 天 平价 ， 始 终 如 一 ”的 经 营 策略 中 。“ 天 天 平价 ， 始 终 
如 一 ”不 仅 是 指 一 种 或 若干 种 商品 的 低 价 销售 ， 而 是 所 有 商品 都 以 最 低 价 销售 ， 不 仅 是 指 
在 一 时 或 一 段 时 间 低 价 销售 ， 而 是 常年 都 以 最 低 价格 销售 ; i re 
销售 ， 而 是 在 所 有 地 区 都 以 最 低 价格 销售 。 沃 尔 玛 在 零售 这 < 微利 行业 ， 力 求 比 竞 争 对 手 
更 节约 开支 ， 这 一 经 营 理念 ， ed 4 和 “杀手 铀 ”为 沃尔玛 确立 























并 成 功 实施 成 本 领先 战略 提供 了 先决 条 件 ， 它 使 沃 尔 冤 在 采购 、 存 货 、 销 售 和 运输 等 各 个 
商品 流通 环节 想 尽 一 切 办 法 降低 成 本 ， 并 能 够 在 淮河 高 科技 的 计算 机 网 络 方面 和 信息 化 管 
理 方 面 不 异 一 切 代价 ， 投 入 重金 打造 其 有 助 正 妊 依 整体 物流 成 本 的 高 科技 信息 处 理 系统 ， 
在 节约 开支 经 营 理念 的 指导 之 下 ， 沃 尔 玛 最 终 将 流通 成 本 降 至 行业 最 低 ， 把 商品 价格 保持 
在 最 低 价格 线 上 ， 成 为 零售 行业 的 成 本 管理 专家 和 成 本 领先 战略 的 经 营 典 范 。 

零售 企业 的 价值 观念 和 经 澡 若 学 不 但 影响 零售 战略 的 制定 ， 而 且 在 很 大 程度 上 影响 了 
em th A 
零售 业态 ， 取 得 了 最 好 的 经 营 效益 ， 但 是 对 当地 市 场 袜 出 的 反应 较 慢 。 而 对 于 文化 或 地 域 
等 方面 相似 的 多 个 国家 ;零售 企业 一 般 采取 多 种 零售 业态 混合 经 营 。 还 有 一 类 跨国 零售 企 
业 同时 在 文化 或 地 域 差别 大 的 多 个 国家 或 地 区 开展 营销 活动 ， 将 国内 成 熟 的 并 具有 良好 发 
展 势头 的 零售 业态 “克隆 ”到 目标 市 场 ， 以 求 得 较 好 的 经 济 效益 。 

2. 企业 文化 

企业 文化 是 企业 生存 和 发 展 的 精神 支柱 。 不 管 企业 的 实力 是 强 是 弱 ， 文 化 的 运用 在 整 
个 企业 中 都 有 着 深刻 的 影响 ， 甚 至 影响 着 企业 的 每 一 件 事 ， 决 定 着 企业 的 成 败 。 我 国 零售 
企业 与 沃尔玛 的 差距 十 分 明显 ， 除 规模 不 大 、 竞 争 力 不 强 、 技 术 上 落后 、 员 工整 体 素质 不 
高 等 差距 之 外 ， 企 业 文化 建设 的 落后 甚至 缺乏 ， 恐 怕 是 一 项 最 不 可 忽视 的 瓶颈 。 总 结 国外 
零售 企业 的 成 功 经 验 ， 能 够 给 我 们 提供 更 多 有 益 的 启示 。 

“以 人 为 本 ”是 很 多 企业 推行 的 企业 文化 。 员 工 是 企业 的 内 部 顾客 ， 只 有 当 企业 具有 高 
度 凝聚 力 时 ， 企 业 员 工 之 间 的 关系 才能 够 亲密 无 间 ， 为 同一 个 战略 目标 共同 奋斗 。 很 多 大 
型 零售 企业 采取 的 员工 持 股 方式 ， 使 员工 增添 了 一 个 重要 的 身份 一 股东， 只 有 努力 实现 
企业 的 盈利 目标 才能 够 获得 更 多 的 分 红 。 堆 售 企业 “以 人 为 本 ”的 战略 思想 符合 员工 的 利 
益 ， 当 员工 努力 工作 可 以 使 自己 手中 的 股票 升值 时 ， 自 然 就 会 更 加 积极 地 工作 。 

企业 的 成 功 并 不 是 仅仅 靠 首席 执行 官 的 努力 就 奏效 的 ， 它 更 需要 全 体 员 工 的 献身 精神 
和 团队 精神 ， 这 是 零售 企业 中 管理 文化 的 重要 组 成 部 分 。 企 业 员工 为 共同 目标 一 起 努力 
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相互 尊重 ， 相 互信 任 ， 畅 所 欲 言 。 他 们 有 一 种 自发 的 工作 热情 ， 从 那 种 发 自 内 心 的 微笑 中 
体现 出 来 。 企 业 应 该 着 力 培育 和 发 展 企业 文化 氛围 ， 使 他 们 所 赞扬 的 品质 在 公司 内 得 以 发 
扬 ， 成 为 公司 发 展 最 可 靠 的 基石 。 在 企业 中 ,如果 每 位 员工 都 可 以 得 到 训练 和 提升 的 机 会 ， 
那 无 疑 是 对 员工 最 好 的 激励 措施 。 许 多 寅 教 于 乐 的 内 部 培训 都 起 到 了 重要 的 促进 作用 。 例 
如 ， 公 司 企业 文化 培训 一 一 全 面 灌输 企业 的 经 党 理念 ， 在 岗 技术 培训 一 “如何 使 用 机 器 设 
备 ， 如 何 调配 材料 ， 如 何 加 工 面包 等 ， 专 业 知识 培训 一 一 计 算 机 培训 ， 外 语 学 习 等 ， 领 导 
艺术 和 管理 技巧 培训 ， 主 要 针对 有 不 同 潜能 的 管理 人 员 。 另 外 ， 和 零售 企 业 还 实行 轮 岗 制 
要 求 各 级 主管 定期 轮换 工作 ， 通 过 担任 不 同 的 工作 ， 接 触 公司 内 部 的 各 个 层面， 相互 形成 
某 种 竞争 ， 最 终 把 握 公司 的 总 体 业务 ， 并 掌握 各 种 技能 。 这 些 都 是 不 错 的 训练 机 会 。 
3， 业务 流程 管理 水 平 
现代 大 型 零售 企业 能 够 准确 地 将 零售 新 技术 运用 到 各 Gs, pa 
pt ee te too pe re 
疝 品 代 码 (UPC) 和 电 了 数据 交换 (EDD 技 术 的 发 展 ,/ 合 等 人 至 业 超越 了 信息 收集 传递 和 组 织 
管理 因 路 越 国界 带 汪 的 障碍。 沃尔玛 投入 巨 资 建 谤 的 卫星 通信 网 络 系统 使 其 供 货 系 统 更 赵 
完美 。 这 套 卫星 通信 网 络 系统 的 应 用 ， 使 分 交 在 世界 各 地 的 配送 中 心 、 供 应 商 及 每 一 个 分 
店 的 每 一 个 销售 点 者 能 形成 连 线 作业 信 宕 舌 短 数 小 时 内 便 可 完成 “ 填 有 订单 一 各 分 店 订单 
江 攻 一 过 出 订单 ”的 四 个 流程 ， 大 大 提高 了 营业 的 高 交 履 和 确信 ， 活 运用 这 项 新 
术 实现 了 它 在 全 球 的 供应 链 , 欢 而 右 得 了 巨大 的 竞争 优势 
党 于 外 资 堆 信 企 业 水 的 这 争 压力 ， 我 国 大 弄 过 久 企 业 加 大 了 技术 投入 和 人 才 引 进 。 
人 Ui 一 此 大 汉字 用 条 0 术 和 POS 系统， 对 产品 
的 采购 、 销 售 、 库 乔 伙 行 单 品 管理 ， 自 动 宰 费 ,大 大 降低 了 库存 成 本 。 信 息 技术 等 新 技术 
的 应 用 在 提 闪 企业 竞争 能 力 的 同时 ， 也 为 替 售 企业 在 目标 市 场 实施 小国 经 营 赢 得 了 比较 
优势。 
随 着 现代 管理 技术 和 信息 技术 在 我 国 零售 企业 中 的 广泛 应 用 ， 零 售 企业 的 技术 含量 陡 
增 ， 这 不 仅 表现 为 拥有 尖端 的 科技 资源 ， 也 表现 为 拥有 专业 的 人 力 资源 。 
中 国 零售 企业 已 经 意识 到 应 用 信息 技术 进行 供应 链 管理 的 重要 性 ， 并 开始 重视 物流 技 
术 的 开发 和 配送 仓库 的 建设 。 零 售 企业 通过 对 适销 品类 的 大 批量 采购 ， 降 低 进货 成 本 ， 实 
现 商品 的 低 价 定位 策略 。 零 售 企业 还 利用 新 技术 通过 与 供应 商 共 建 联 系 系统 (如 信息 共享 )， 
铺 助 供应 商 降低 产品 成 本 ， 如 对 供应 商 的 劳动 力 成 本 、 生 产 场所 、 存 货 控制 及 管理 工作 进 
行 质询 和 记录 ， 迫 使 其 进行 流程 再 造 和 提高 价格 性 能 比 ， 使 供应 商 和 零售 企业 站 在 同样 的 
角度 致力 于 降低 产品 成 本 及 供应 链 成 本 的 运作 。 
在 商品 管理 、 库 存 管理 和 门店 运营 方面 都 反映 出 我 国 大 型 零售 企业 运营 水 平 较 低 ， 业 
务 流程 控制 能 力 不 强 。 很 多 企业 都 没有 进行 商品 类 别管 理 ， 使 得 在 商品 的 采购 、 运 输 、 包 
装 和 销售 等 环节 出 现 不 协调 的 局 面 。 建 立 清晰 的 价格 标识 制度 和 制定 有 针对 性 的 品牌 策略 
等 ， 对 稚 售 企业 都 是 至 关 重 要 的 。 企 业 通过 内 部 环境 分 析 ， 可 更 好 地 掌握 自己 的 优势 和 薄 
弱 环节 。 
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2.3 ”零售 战略 规划 的 制定 


零售 战略 规划 的 主要 步骤 包括 : 明确 企业 使 命 ， 明 确 相应 的 企业 目标 ， 设 计 最 佳 业务 
组 合 ， 以 及 协调 各 职能 战略 。 首 先 ， 企 业 要 在 整体 层次 上 确定 总 目标 和 使 命 ， 并 将 该 使 命 
转变 成 指导 整个 企业 的 相应 的 具体 目标 。 然 后 ， 由 总 部 决定 企业 的 最 佳 业务 组 合 、 最 佳 产 
品 单位 以 及 每 个 业务 单位 的 任务 。 而 且 每 个 业务 单位 必须 制订 支持 企业 总 体 规划 的 详细 计 
划 以 及 其 他 部 门 计划 。 
2.3.1 “确定 企业 使 命 

使 命 是 一 个 企业 行为 的 指南 ， 它 说 明了 企业 存在 的 目的 * 同 和 也 是 企业 战略 的 基础 。 
零售 企业 的 使 命 说 明了 : 企业 经 营 什么 ， 打 算 经 营 什么 ， 选择 什么 业态 ， 主 要 服务 于 什么 


顾客 ， 顾 客 需要 什么 等 。 因 此 ， te tt ee 
的 长 期 义务 。 通 常 ， 企业 的 使 命 受到 以 下 因素 的 时 :| 









































一 是 企业 的 历史 背景 ， 二 是 管理 者 
和 领袖 人 物 的 文化 背景 、 行 为 修养 和 性 格 偏好 ,以 及 他 们 的 人 生 观 和 价值 观 ， 三 是 环境 的 
影响 ， 企 业 在 环境 变化 过 程 中 ， 如 何 利用 机 过 和 应 对 挑战 ， 四 是 企业 的 资源 优势 。 

企业 在 发 展 过 程 中 积累 的 一 些 经 验光 是 企业 不 可 缺少 的 财富 。 例 如 美国 的 西 尔 斯 百货 
公司 已 有 上 百年 的 历史 ， 具 有 很 高 的 品牌 知名 度 ， 为 许多 老 顾客 所 熟知 ， 也 拥有 娴熟 的 经 
营 技巧 和 经 验 丰富 的 管理 者 .~ 当 企业 进行 对 外 扩张 多 元 化 经 营 的 时 候 ， 都 要 根据 自己 的 
历史 经 验 和 现 有 的 优势 向 有 利于 企业 发 展 的 路 径 前 进 。” 

纵 大 员 ， 其 性 格 特征 、 业 务 所 长、 文化 背景 、 价 值 观念 和 管理 风格 
成 其 对 企业 当前 发 展 和 管理 的 不 同 偏好 。 例 如 ， 沃 尔 到 的 管理 理 
念 就 受到 它 的 创始 人 山姆 。 沃 尔 顿 的 影响 洒 3 


【案例 2.3】 























经 营 理念 很 简单 ， 就 是 “佣金 ”模式 


“我 经 营 天 猫 的 理念 很 简单 ， 就 是 “佣金 ， 模式 。 如 果 希 望 大 家 都 收获 丰厚 ， 就 必须 创造 足够 庞大 的 
税 基 。 为 此 ， 我 们 需要 在 此 平台 上 提供 尽 可 能 好 的 服务 ， 这 是 个 正 向 循环 .” 张 勇 ， 这 位 非典 型 性 互联 网 
人 才 制 定 出 一 套 独 具 特 色 的 运营 规则 ， 和 希望 找到 下 一 个 十 年 中 一 条 清晰 并 可 持续 发 展 之 路 . “还 有 太 多 的 
事情 要 做 ， 包 括 : 与 合作 伙伴 的 沟通 、 内 部 组 织 管理 的 制定 和 未 来 道路 的 进一步 摸索 .” 

(资料 来 源 : http://www.investide.cn/news/newsDetail.do?investNewsId=63005) 


环境 因素 包括 市 场 机 会 和 市 场 威胁 。 企 业 的 战略 任务 是 充分 利用 已 出 现 和 即将 出 现 的 
市 场 机 会 发 展 自己 ， 避 开 和 应 对 威胁 ， 尤 其 是 那 种 可 能 对 企业 具有 毁灭 性 的 环境 威胁 ， 采 
区 切实 的 措施 或 策略 来 防止 其 可 能 对 企业 造成 的 危害 。 现 在 ， 我 国 零 售 企业 就 处 在 这 样 一 
个 既 充 满 市 场 机 会 又 面临 威胁 的 环境 中 ， 随 着 人 们 生活 水 平 的 提高 和 消费 习惯 的 变化 ， 
内 出 现 了 欣欣 向 荣 的 商业 局 面 ， 政 府 的 优惠 政策 以 及 商业 设施 的 完善 ， 都 给 我 国 零售 业 
长 足 发 展 提供 了 契机 。 可 是 ， 我 国 的 零售 市 场 并 不 是 仅仅 属于 我 国 的 零售 企业 独 享 ， 国 际 
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零售 企业 纷纷 进入 我 国 市 场 瓜分 这 块 大 蛋糕 ， 这 对 于 我 们 来 说 就 是 一 个 竞争 威胁 ， 如 何 应 
对 这 种 挑战 ， 需 要 我 国 的 零售 企业 通过 全 盘 考 虑 以 制定 长 远 的 战略 规划 。 

企业 资源 ， 不 但 包括 人 、 财 、 物 等 硬件 资源 ， 也 包括 企业 的 员工 素质 、 管 理 水平 、 社 
会 形象 、 品 牌 知名 度 、 开 发 新 技术 的 能 力 等 软件 资源 。 零 售 企业 在 制定 战略 任务 时 ， 必 定 
会 受到 企业 资源 的 限制 ， 如 果 制定 的 是 一 个 毫 无 资源 保证 的 战略 任务 ， 或 是 制定 的 战略 任 
务 不 能 充分 利用 企业 资源 ， 就 会 延缓 企业 的 发 展 ， 不 仅 使 企业 失去 有 利 的 市 场 发 展 机 会 ， 
还 造成 资源 的 巨大 浪费 。 为 此 制定 战略 任务 时 ， 必 须 既 要 有 充足 的 资源 保证 ， 又 要 充分 利 
用 企业 的 资源 。 


2.3.2 ”明确 企业 目标 


企业 使 命 是 一 个 比较 抽象 的 概念 ， 只 有 把 企业 使 命 转换 成 具体 的 目标 ， 才 能 供 企业 员 
工 实施 操作 。 零 售 企业 的 目标 是 零售 企业 长 期 和 短期 希望 达到 的 经 党 目的 ， 为 零售 企业 提 
供 了 评价 企业 绩效 的 标准 。 企 业 的 经 营 目标 是 多 方面 、 多 必 次 的 ， 管 理 层 和 操作 层 的 目标 
有 所 不 同 。 在 战略 制定 工作 中 ， 制 定 出 的 战略 目标 , 装 秆 是 一 个 目标 体系 包括 对 不 同 活动 
环节 所 规定 的 目标 ， 也 包括 对 不 同 部 门 和 人 员 所 规定 的 目标 。 就 总 体 目标 而 言 ， 常 见 的 有 
利润 率 、 销 售 增长 率 、 市 场 占有 率 、 品 牌 知名 度 以 及 质量 等 级 等 

1 零售 企业 的 战略 目标 SA 

情人 局 有 重大 企业 二 目标 要 包括 有 内容, 如 表 2.4 所 示 ， 

[二 24 零售 企业 的 战 风 目标 X 


市 场 营销 目标 TOTT 

技术 改进 目标 | 进行 技术 更 新 ， 提 供 新 型 服务 肉 容 的 认识 及 措施 

财务 资源 目标 小 获得 良好 的 融资 途径 和 人 金融 资源 的 渠道 并 能 够 有 效 地 利用 

利润 方面 目标 | /征用 一 个 或 几 个 经 济 指数 表明 希望 达到 的 利润 率 

人 力 资源 目标 | 人 力 资源 的 获得 、 培 训 和 发 展 ， 管 理 人 员 的 培养 及 其 个 人 才能 的 发 挥 
社会 责任 目标 | 重视 企业 对 社会 产生 的 影响 


零售 企业 所 确定 的 战略 目标 应 符合 以 下 要 求 。 

(1) 突出 重点 。 对 于 零售 企业 而 言 ， 需 要 实现 的 目标 往往 不 止 一 个 。 但 在 一 个 战略 周 
期 内 ， 由 于 受到 各 种 条 件 的 限制 不 可 能 都 实现 ， 而 且 在 多 数 情况 下 ， 甚 至 某 些 目标 放 在 一 
起 会 发 生 冲 突 。 例 如 ， 零 售 企业 在 进行 国际 化 扩张 的 时 候 ， 如 果 在 一 个 战略 时 期 内 ， 某 一 
个 海外 市 场 的 经 营 失利 ， 必 将 影响 企业 的 整体 利润 ， 但 是 这 种 情况 是 短暂 的 ， 它 对 企业 的 
长 远 良好 的 发 展 不 构成 影响 ， 这 时 利润 率 并 不 能 够 说 明 企业 的 经 营 状 况 和 发 展 态势 ， 而 这 
一 时 期 的 战略 目标 并 不 能 以 利润 为 主 。 

(2) 可 测量 性 。 目 标 必须 是 具体 和 唯一 的 ， 才 能 被 执行 者 理解 ， 而 且 这 种 理解 也 应 是 
唯一 的 。 因 此 要 求 一 般 能 够 定量 化 的 目标 应 尽量 定量 化 ， 不 能 定量 化 的 目标 ， 应 清楚 地 加 
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以 说 明 ; 否则 ， 全 也 无 法 进行 检验 ， 甚 至 当 执 行者 
对 所 确定 的 目标 按 各 自 的 理解 执行 时 ， 还 会 造成 企业 内 部 的 混乱 。 例 如 ， 零 售 企业 在 制定 








营销 战略 目标 时 ， 就 应 该 确定 一 此 可 昌明 的 标 供 从 峭 人 只 执行 如 本 地 市 场 建立 多 少 个 
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销售 网 点 或 者 市 场 占有 率 达到 多 少 等 ， 这 些 都 是 比较 明确 的 目标 ， 但 是 如 果 企业 的 目标 是 
争取 成 为 行业 的 领导 者 ， 就 是 一 个 模糊 的 、 难 以 执行 和 指导 员工 执行 的 战略 目标 。 

(3) 可 行 性 。 目 标的 可 行 性 是 指 它 按 企业 相应 的 资源 条 件 是 可 以 完成 或 实现 的 ， 但 需 
要 经 过 企业 员工 付出 相应 的 努力 才能 实现 。 目 标定 得 太 高 ， 会 使 员工 们 感到 望尘莫及 ， 失 
去 斗志 。 同 时 制定 的 目标 也 应 对 其 执行 对 象 具有 一 定 挑战 性 ， 必 须 付出 相应 的 努力 才能 完 
成 。 如 果 目标 定 得 太 低 ， 就 会 失去 激励 员工 的 作用 ， 对 企业 的 发 展 也 毫 无 益处 。 

(4) 一致 性 。 目 标 之 问 的 协调 性 ， 就 是 要 求 目标 涉及 对 企业 营销 活动 的 诸 方 面 要 求 和 
规定 ， 各 目标 是 相互 协调 和 相互 补充 的 。 如 果 目 标 之 问 是 相互 矛盾 、 相 互 神 突 和 排斥 的 
这 种 目标 不 是 不 可 能 执行 就 是 执行 后 会 造成 企业 的 重大 损失 和 失误 。 

(5) 时 间 明 确 。 对 于 所 确定 的 营销 目标 ， 均 应 规定 明确 的 完成 时 间 ， 这 样 才 便于 进行 
反馈 和 控制 。 有 的 目标 没有 提出 明确 的 完成 时 间 ， We 

2， 堆 售 企业 的 总 体 目标 


零售 企业 所 关心 的 总 体 目标 主要 有 销售 额 、 和 a 
(1) 销售 额 。 销 售 额 ， 或 者 是 营业 额 ， 是 指 零 人 伟人 在 一 定时 间 内 商品 和 服务 销售 的 
货币 收入 ， 主 要 体现 了 企业 在 这 段 时 期 的 销售 ph 不 同 的 企业 对 销售 目 
标的 设 定 持 有 不 同 的 态度 ， 有 的 零售 企业 把 销 人 额 作 为 首要 的 战略 目标 , 追求 短期 的 利润。 
当然 这 与 企业 的 所 有 权 组 织 形式 有 A 如 果 零 售 企业 是 有 限 责任 公司 ， 必 须 给 股东 
呈 上 年 度 报告 ， 如 果 销售 业绩 不 佳 的 话 ， 难以 获得 股东 们 遍 加 投资 。 
零售 企业 he ei 的 位 置 革 一 方面 销售 额 的 增长 是 企业 生 
存 和 发 展 的 基础 ; 面 过 分 追求 销售 额 的 长 造成 企业 盲目 扩张 经 营 、 外 延 发 展 ， 
导致 资金 供应 紧 夫 和 F 降 。 只 有 年 销售 闫 和 利润 处 于 稳定 的 增长 才 是 各 类 零售 企业 追 
求 的 目标 。 同 样 ， 市 场 份额 或 市 场 占有 率 5 | 也 是 体现 零售 企业 经 营 绩效 的 重要 指标 。 国 际 
零售 企业 追求 范围 内 对 零售 市 场 的 控制 进入 国家 和 地 区 的 数目 、 连 锁 店 的 数量 等 ; 
内 大 型 零售 企业 较 高 的 市 场 份额 体现 了 在 国内 市 场 的 控制 权 ， 小 型 零售 店 体现 的 是 对 一 
个 地 区 、 一 条 街道 的 商业 控制 状况 。 
(2) 利润 。 利 润 目标 的 实现 与 销售 额 密 不 可 分 。 零 售 企 业 具 有 较 高 的 销售 额 ， 但 并 不 
等 于 它 有 较 高 的 销售 利润 或 营业 利润 。 因 为 利润 是 零售 企业 通过 经 营 活动 所 得 到 的 收益 减 
去 成 本 支出 。 如 果 没 有 一 定 的 利润 ， 企 业 是 难以 生存 和 发 展 的 。 
零售 企业 的 利润 通常 用 三 个 指标 来 表示 : 一 是 销售 利润 率 ， 利 润 额 与 销售 额 之 比 ， 
也 是 企业 期 望 通 过 商品 和 服务 的 销售 活动 所 获得 的 利润 ; 二 是 资产 利润 率 ， 或 是 投资 收 
益 率 ， 即 用 利润 额 除 以 全 部 资产 投资 额 ; 三 是 经 营 效率 ， 具 体 表示 为 “1-( 销 售 费用 + 企业 
销售 额 ) ”， 这 个 数字 越 大 ， 企 业 的 经 营 效率 就 越 高 。 对 于 零售 企业 来 说 ， 提 高 经 营 效率 是 
相当 重要 的 。 
(3) 公众 满意 度 。 零 售 企业 面 对 的 公众 包括 顾客 、 股 东 、 政 府 、 员 工 、 银 行 、 供 应 企 
此 和 媒体 公众 等 。 股 东 和 员工 属于 企业 内 部 公众 ， 现 代 的 公司 都 是 由 股东 投资 设立 的 ， 企 
引 的 管理 人 员 受 聘 于 董事 会 和 股东 会 ， 必 须根 据 股东 和 董事 会 的 决议 执行 任务 ， 使 股东 满 
意 成 为 一 个 重要 的 目标 。 员 工 属于 企业 的 另 一 内 部 公众 ， 企 业 战略 和 计划 的 有 效 实施 离 不 
开 员 工 的 支持 和 分 工 合作 ， 企 业 与 员工 关系 对 企业 经 营 的 影响 极 大 ， 企 业 更 需要 遵守 法 律 
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法 规 保障 员工 的 人 身 和 财产 权利 ， 并 通过 培训 和 激励 来 改善 企业 投资 者 与 员工 的 关系 ， 使 
企业 员工 满意 同样 也 应 成 为 一 个 重要 目标 。 
顾客 满意 战略 以 顾客 满意 为 中 心 ， 统 筹 企业 的 生产 经 营 活动 ， 通 过 使 顾客 满意 来 实现 
企业 经 营 目标 的 经 营 战略 。 要 做 到 使 顾客 满意 ， 零 售 企业 可 以 从 以 下 方面 入 手 : 充分 调查 
和 预测 顾客 需求 、 产 品 价格 和 顾客 接受 能 力 相 适应 、 销 售 网 点 的 建立 要 方便 顾客 以 及 售后 
服务 要 细致 周到 等 。 总 之 ， 满 意 的 顾客 是 企业 最 好 的 广告 ， 也 是 最 好 的 推销 员 。 零 售 企业 
只 要 使 企业 的 宗旨 和 目标 适应 顾客 需要 ， 就 能 够 轻易 做 到 这 一 点 。 现 代 零 售 企业 要 设法 争 
夺 顾 客 ， 顾 客 满意 是 公众 满意 的 关键 ， 拟 订 零 售 战略 目标 时 ， 必 须 将 顾客 满意 放 在 优先 的 
位 置 上 。 
(4) 企业 形象 。 所 谓 企业 形象 就 是 公众 对 企业 的 评价 ， 零 售 企业 关 心 自己 在 人 们 心中 
的 印象 ， 把 建立 企业 形象 定 为 目标 有 其 重要 的 作用 。 良好 的 企业 形象 是 一 笔 无 形 资产 ， 也 


是 企业 竞争 优势 所 在 ， 它 能 使 顾客 蔡 名 而 来 ， 维 持 企业 的 品牌 竞争 能 力 。 
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己 的 战略 发 展 目标 。 A 下 

SS 

2.3.3 选择 基本 战略 XN 


在 企业 明确 了 自己 的 合 全 和 直路 上 和 以 记 就 要 选择 和 制定 零售 战略 ， 主 要 包括 三 个 
步骤， 一 是 选择 经 营 的 商品 和 零售 业态 一 是 确定 目标 奈 客 的 需求 ， 三 是 制定 基本 上 咯 。 

1， 选 择 经 营 的 商品 和 零售 业态 性 

在 零售 企业 中 从 事 经 营 决 策 的 人 员 ， 首先 要 决 党 外 业经 营 商品 和 服务 的 类 别 ， 当然 在 
选择 经 营 的 商品 和 服务 时 ， 应 考虑 企业 的 条 件 和 资源 状况 能 否 与 这 类 行业 所 要 求 条 件 相 
适应 。 零售 企 业 因 经 营 的 商品 和 服务 类 别 有 所 不 同 ， 其 经 营 特点 也 不 同 。 例 如 ， 当 经 营建 
筑 材 料 和 木村 法 经 交 成 可 于 经 营 食品 的 成 本 ， 零 售 企业 就 要 考虑 自己 的 资金 状况 
况 适 合 经 营 哪 种 商品 类 别 。 还 有 商店 的 营业 时 间 与 经 营 商品 的 类 别 有 很 大 关系 ， 例 如 装饰 
材料 店 一 般 的 营业 时 间 是 从 上 午 11 点 到 晚上 7 点 左右 ， 但 是 购物 中 心 、 百 货 商店 的 营业 由 
间 是 从 上 午 10 点 到 晚上 10 点 ， 而 大 多 数 便利 店 的 营业 时 间 则 是 24 小 时 。 

国际 零售 企业 经 营 多 种 零售 业态 ， 主 要 根据 不 同市 场 的 条 件 决定 进入 该 市 场 的 零售 业 
态 。 零 售 业态 是 指 零售 企业 为 满足 不 同 消费 需求 而 形成 的 不 同 的 经 营 形态 。 零 售 业态 的 分 
类 主要 依据 零售 企业 的 选 址 、 规 模 、 目 标 顾客 、 商 品 结构 、 店 堂 设施 、 经 营 方式 、 服 务 功 
能 等 确定 。 零 售 业态 的 内 在 组 成 要 素 也 是 零售 策略 组 合 ， 包 括 目标 顾客 、 商 品 结构 、 价 格 
策略 、 服 务 方式 、 店 铺 环境 等 因素 。 在 零售 业态 内 在 组 成 要 素 中 ， 目 标 顾客 是 指 零售 店铺 
所 选择 的 服务 对 象 ， 商 品 结构 是 指 零售 店铺 为 满足 目标 顾客 需求 ， 所 确定 的 经 营 各 类 商品 
的 比例 ， 服 务 方式 是 指 零售 店铺 采取 的 售 货 方式 和 提供 服务 的 内 容 ， 店 铺 环境 是 指 店铺 的 
装饰 与 商品 展示 状况 ; 价格 策略 是 指 零售 店铺 所 采用 的 高 价 或 低 价 的 策略 。 零 售 业态 的 实 
质 就 是 这 些 要 素 的 组 合 ， 其 组 合 不 同 ， 业 态 也 就 不 同 。 

2， 确 定 目 标 顾客 的 需求 

零售 企业 确定 其 经 营 商品 和 服务 的 类 别 后 ， 要 确定 目标 顾客 的 需求 ， 进 而 为 设计 不 同 
34 












































和 om 人 人 


的 营销 战略 组 合 奠定 基础 。 在 选择 目标 市 场 的 策略 上 有 三 种 基本 方式 ， 大 量 营销 、 差 异 营 
销 和 密集 营销 。 大 量 营销 方式 是 向 广泛 的 消费 者 销售 产品 和 服务 ， 差 异 营销 是 针对 一 两 个 
目标 顾客 群 ， 提供 不 同 的 营销 组 合 策略 ; 密集 营销 是 集中 精力 服务 于 一 个 特定 的 消费 市 场 。 
不 同 的 零售 业态 ， 其 目标 顾客 会 有 所 不 同 ， 顾 客 的 需求 各 有 差异 。 例 如 ， 便 利 店 的 目标 顾 
客 是 白领 一 族 和 年 轻 人 ， 故 店铺 应 选 址 于 人 流 密集 的 闹市 区 ， 其 经 营 商品 的 种 类 不 多 ， 主 
要 是 满足 顾客 日 常生 活 急需 的 日 用 品 、 食 品 等 ， 商 品 的 价格 较 高 ， 其 主要 采取 集中 性 营销 
策略 。 百 货 商店 、 超 级 市 场 和 购物 中 心 选 择 服务 于 大 众 市 场 ， 选 择 商品 种 类 众多 ， 分 别提 
供 不 同 的 价格 和 差异 化 的 服务 满足 不 同 层次 顾客 的 需要 ， 其 使 用 的 是 差异 化 营销 策略 。 
选择 目标 市 场 实际 就 是 选择 消费 者 群体 ， 如 何 才能 满足 这 一 消费 群体 的 需要 ， 明 确 目 
标 顾客 的 需求 是 店铺 选 址 、 确 定 商品 的 种 类 和 品种 、 价 格 策略 、 促 销 策略 和 推销 策略 的 前 
提 条 件 。 根 据 企业 的 经 营 条 件 选择 目标 市 场 并 设法 满足 目标 市 场 的 需求 ， 是 零售 企业 成 功 
el Be ladle le aah nn 
策略 。 广 州 友谊 商店 以 高 收入 的 消费 者 为 目标 市 场 ， 主 要 并 设 在 环 市 东 路 、 天 河北 路 等 城 
市 的 中 心 商务 地 带 ， 选 择 商品 的 种 类 以 名 贵 的 化 妆 品 入 钟表 、 首 饰 、 古 董 、 衣 服 鞋 帽 以 及 
进口 食品 为 主 ， 走 高 端的 市 场 路 线 。 而 广州 王府 间 音 货 旭 是 以 中 、 高 收入 注重 时 尚 的 消费 
群体 为 目标 市 场 ， 其 商品 除了 以 时 尚 服装 .> 鞋 帆 次 品 为 主 ， 还 选择 全 国 各 地 有 代表 性 的 
产品 进行 销售 ， 如 北京 的 布鞋、 浙江 的 贡 酒 等 ”增加 了 商店 的 民族 气息 。 

3， 制 定 基本 战略 NA ed 

零售 企业 首先 要 选取 一 个 基本 策略 ,2.1 节 介绍 也 基 林 成 栈 包 括 成 本 领先 战略 、 差 异化 
成 略 和 集中 化 战略 。 接 着 根据 基本 战略 ， 设 计 零 售 策略 ”其 基本 内 容 包括 两 方面 :一 是 可 
控制 因素 ， 主 要 是 设计 营销 男 组 合 ， 二 是 对 不 可 控制 因 素 的 预测 和 相对 有 效 的 控 

设计 营销 战略 组 谷 主 要 包括 四 个 方面 3] 

(1) 店铺 的 选 址 和 经 营 领域 。 零 售 企业 必须 要 经 过 充分 的 市 场 调研 ， 根 据 备 选 地 区 的 
竞争 状况 、 交 通 情况 、 人 口 密度 、 商 业 设施 和 与 供应 商 的 距离 等 重要 因素 ， 结 合 零售 企业 
的 经 营业 态 和 经 营 商品 与 服务 的 种 类 等 做 出 决策 。 

(2) 商品 和 服务 的 组 合 。 零 售 企业 必须 要 考虑 商品 和 服务 的 质量 和 价格 是 否 与 目标 消 
费 群 的 需求 相 一 致 ， 商 品种 类 和 品种 的 广度 与 深度 是 否 与 零售 企业 的 经 营业 态 相 匹配 。 
还 有 零售 会 计 和 预算 的 手续 程序 如 何 制定 、 存 货 和 进货 保持 在 水 平 上 等 问题 ， 都 需要 认 
真 考虑 。 

G) 商店 的 店面 管理 和 促销 组 合 。 商 店 的 装修 风格 、 橱 窗 的 设计 、 装 饰物 的 摆设 等 都 
直接 反映 商店 的 形象 ， 而 这 种 形象 符合 目标 顾客 群 的 喜好 。 如 果 一 家 仓储 式 超级 市 场 的 装 
修 风格 富有 小 资 情调 的 话 ， 就 会 显得 与 它 的 经 营业 态 格格 不 入 。 

(4) 定价 策略 。 零 售 企业 在 制定 定价 策略 时 ， 可 以 选择 成 本 定价 、 竞 争 定价 和 心理 定 
价 等 方式 。 

所 谓 不 可 控 因素 是 零售 企业 无 法 控制 的 ， 有 时 候 经 过 努力 也 无 法 改变 的 因素 。 对 于 这 
类 因素 ， 零 售 企业 并 不 是 消极 地 对 待 ， 而 是 采取 积极 的 态度 制定 有 效 的 应 对 措施 。 零 售 战 
略 中 的 不 可 控制 因素 包括 ， 消 费 者 、 供 应 商 、 竞 争 者 、 经 济 、 政 治 和 地 理 等 因素 。 消 费 者 
的 心理 因素 和 行为 习惯 都 是 零售 企业 所 无 法 控制 的 ， 但 是 零售 企业 可 以 通过 有 效 的 市 场 调 
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研 透视 出 顾客 的 心理 变化 ， 使 用 可 以 控制 的 营销 组 合 策略 ， 迎 合 目标 顾客 的 需求 ， 吸 引 更 
多 的 消费 者 购买 本 企业 的 产品 和 服务 。 供 应 商 的 行动 直接 影响 零售 企业 的 经 营 ， 如 果 和 零售 
企业 不 能 与 供应 商 进行 有 效 的 沟通 ， 就 会 造成 货源 短缺 、 顾 客 的 满意 度 降低 等 不 良 后 果 。 
另外 ， 与 竞争 对 手 争 夺 市 场 份额 其 结果 也 是 零售 企业 无 法 控制 的 ， 即 使 是 国际 零售 巨头 也 
存在 着 很 多 暂时 无 法 解决 的 管理 问题 。 特 别 是 零售 企业 在 国际 化 扩张 过 程 中 ， 也 曾 因为 忽 
视 当地 市 场 的 竞争 对 手 ， 没 有 对 当地 市 场 进 行 市 场 调研 、 充 分 了 解 目标 顾客 的 需求 ， 更 没 
有 制定 一 个 理想 的 营销 组 合 策略 而 被 迫 放 弃 进 入 该 市 场 。 如 果 零 售 企业 没有 建立 有 效 的 管 
理 体 制 和 制定 危机 的 预防 策略 ， 很 难 有 一 个 令 人 满意 的 销售 业绩 。 经 济 环境 、 政 治 环境 等 
都 是 零售 企业 无 法 控制 的 因素 ， 一 个 国家 乃至 全 球 的 供求 关系 、 通 货 膨 胀 、 产 业 调 整 、 
民生 产 总 值 的 变化 以 及 政权 更 迭 等 ， 都 是 零售 企业 所 不 能 改变 而 只 能 适应 的 环境 因素 。 零 
售 企业 在 制定 零售 战略 的 可 控 因 素 组 合 时 ， 必 须 认真 做 好 关于 金 国力 至 当地 、 国 际 的 经 济 
















































































状况 以 及 政治 风险 的 预测 ， 以 调整 零售 战略 目标 。 :XK 
\ 
2.3.4 ”战略 实施 站 \ 
企业 在 明确 了 自己 的 基本 战略 和 目标 以 后 就 旨 对 企业 内 的 每 一 项 业务 进行 设计 和 规 


划 ， 进 一 步 界 定 企业 的 业务 内 涵 ， 以 便 进 行 战略 管理 。 企 业 的 业务 内 涵 可 以 从 三 个 方面 加 
以 确认 ; 企业 所 服务 的 顾客 群 、 满 足 顾客 的 需要 和 满足 顾客 需要 的 技术 和 方法 。 例 如 一 家 
零售 企业 专门 为 白领 销售 休闲 服装 ,\ 那 信 它 的 顾客 群 就 是 白领 上 班 一 族 ， 顾 客 的 需要 就 是 
舒适 、 休 闲 和 具有 品位 的 服装 ; 产品 类 型 包括 裤子 、 鞋 帽 和 止 衣 等 。 

零售 战略 的 实施 阶段 主要 是 企业 根据 总 休战 略 的 要 求人 对 总 体 战略 的 内 容 予以 实施 ， 
通过 设计 不 同 阶段 的 营销 策略 组 合 ， 迎 合 目标 顾客 的 需要 ， 以 达到 既定 的 战略 目标 。 这 个 
阶段 需要 企业 根据 营销 环境 的 变化 实施 可 控 因 素 组 合 策略 ， 主 要 包括 商店 选 址 、 业 务 管理 、 
商品 管理 与 定价 以 及 顾客 沟通 四 项 内 容 - 下 “一 

零售 企业 根据 讽 有 的 经 营业 务 做 出 分 析 并 制定 整合 策略 以 后 ， 就 可 以 设计 本 企业 现 有 
的 经 营业 务 在 本 战略 周期 内 的 业务 收入 和 预期 利润 。 如 果 本 企业 现 有 的 经 营业 务 的 预期 收 
入 和 利润 额 达 不 到 战略 任务 和 目标 的 规定 ， 或 者 企业 现 有 的 经 营业 务 不 能 充分 利用 已 出 现 
或 由 企业 所 发 现 的 新 的 市 场 机 会 ， 都 可 能 形成 战略 计划 缺口 ， 就 需要 开辟 新 业务 ， 扩 大 现 
有 的 经 营 领域 。 为 此 ， 在 制定 战略 工作 中 ， 需 要 对 新 业务 发 展 拟定 战略 。 企 业 发 展 新 业务 
有 三 种 基本 战略 类 型 ， 密 集 型 发 展 战略 、 一 体 化 发 展 战略 和 多 样 化 发 展 战略 。 
密集 型 发 展 战略 是 指 企业 增 大 现 有 经 营业 务 的 市 场 供应 量 和 市 场 销售 量 ， 它 适用 于 企 
业 在 现 有 的 市 场 上 尚 有 扩大 现 有 业务 的 潜力 。 例 如 原来 定位 于 高 端的 家 电 卖场 为 了 增加 顾 
客 购买 产品 ， 可 以 采取 分 期 付款 的 方式 或 者 是 采购 某 些 功能 简化 的 畅销 产品 等 做 法 ， 吸 引 
一 些 支付 能 力 受到 限制 的 顾客 购买 。 

一 体 化 发 展 战略 是 指 企业 将 其 业务 范围 的 供应 链 前 向 或 后 向 进行 其 他 行业 发 展 ， 以 便 
进行 更 有 力 地 控制 ， 保 护 自己 独特 的 技术 ， 有 效 地 为 企业 建立 较为 稳定 的 营销 环境 。 迪 士 
尼 和 华纳 兄弟 就 利用 这 种 方法 扩展 到 零售 业 ， 以 利用 源 于 电影 和 电视 里 的 人 物 推销 产品 和 
企业 。 很 多 零售 商 投资 分 销 中 心 、 物 流 中 心 ， 承 担 上 游行 业 的 分 销 工作 。 零 售 企业 主要 控 
制 着 销售 渠道 ， 其 一 体 化 发 展 的 战略 是 后 向 一 体 化 和 水 平一 体 化 。 零 售 企业 的 后 向 一 体 化 
战略 是 收购 或 兼并 几 家 生产 企业 ， 开 发 自 有 品牌 商品 ， 使 自己 拥有 货品 供应 网 络 ， 水 平一 
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在 人 


体 化 战略 是 零售 企业 收购 或 兼并 几 家 同类 型 的 竞争 对 手 ， 或 者 既 收购 兼并 生产 商 也 收购 兼 
并 零售 商 。 

多 样 化 发 展 战略 是 企业 进入 目前 所 未 涉足 的 经 营 领域 和 其 他 的 业务 范围 ， 也 就 是 企业 
采取 跨行 业 的 多 种 经 营 。 


2.3.5 ”战略 控制 与 反馈 


战略 控制 是 零售 战略 制定 和 实施 过 程 中 不 可 缺少 的 步骤 ， 以 保证 战略 和 策略 在 实施 过 
程 中 不 断 地 评价 和 修正 ， 从 而 保证 战略 目标 的 实现 。 一 般 而 言 ， 零 售 企业 每 半年 或 一 年 就 
对 其 战略 进行 评估 ， 针 对 实施 的 情况 进行 修正 根据 企业 的 使 会、 战略 目标 和 目标 市 场 的 
Wapedia ni bs ed ea Meni 
的 系统 过 程 。 零 售 审计 主要 针对 以 下 四 个 方面 展开 。 

(1) 明确 零售 企业 的 目标 ， 各 分 公司 、 em ey 

人) 检查 和 评价 零售 企业 战略 与 制定 企业 战略 方法 肥 科 闪 可 操作 性 。 

(3) 检查 和 评价 零售 战略 的 执行 情况 。 

(4) 定期 分 析 研究 资源 配置 情况 ， a 

战略 控制 是 制定 和 实施 零售 战略 规划 过 程 中 不 可 缺少 的 环节 ， 它 是 零售 管理 系统 中 的 
自动 调节 器 ， 也 是 保证 零售 战略 有 效 实施 的 关键。 在 零售 战略 的 实施 过 程 中 ， 那 些 执行 顺 
利 的 部 分 自然 要 坚持 推行 ， 而 在 战略 实施 期 间 因 市 场 环境 变化 极 大 导致 战略 规划 执行 发 生 
困难 ， 就 需要 进行 及 时 修正 。 _ 这 种 眉 可 以 随机 应 变 地 对 目标 进行 调 玫 但 是 不 宜 做 较 大 
的 战略 调整 ， 以 便 造成 不 必要 的 损失 ， 以 及 难以 对 下 可 控 因素 进行 把 握 。 在 零售 战略 从 制 
定 到 实施 的 过 程 中 ， 每 > 项 策略 、 每 一 re 息 沟通 和 信息 反馈 , 
才能 保证 战略 目标 等 以 上 和 实现。 


~ 2.4 零售 企业 战略 联盟 


















































2.4.1 ”零售 企业 战略 联盟 的 概念 与 类 型 

1， 零 售 企业 战略 联盟 的 概念 

零售 企业 战略 联盟 是 指 以 零售 企业 为 核心 或 轴 心 组 成 的 两 个 或 两 个 以 上 的 经 济 主体 ， 
为 自己 特定 战略 目标 而 自愿 结 成 的 超出 市 场 交 易 关 系 的 各 种 合作 关系 。 它 满足 企业 战略 联 
盟 的 一 般 特征 ， 又 与 一 般 工 业 相 区 别 ， 具 有 零售 业 的 自身 特征 。 

(1) 零售 企业 战略 联盟 的 主体 不 仅 包括 占 主导 地 位 的 零售 企业 ， 还 包括 上 游 的 工业 企 
业 、 相 关 其 他 经 济 和 非 经 济 组 织 以 及 下 游 的 客户 。 在 工业 企业 战略 联盟 中 ， 消 费 者 作为 一 
个 导向 性 的 外 部 因素 而 存在 ;而 在 零售 企业 战略 联盟 中 ， 消 费 者 直接 进入 联盟 而 成 为 零售 
企业 战略 联盟 的 一 个 组 成 部 分 。 
(2) 零售 企业 战略 联盟 处 于 社会 再 生产 过 程 中 的 流通 环节 。 商 业 的 产生 使 原 有 工业 企 
业 的 销售 职能 独立 出 来 ， 工 业 企业 的 核心 工作 是 加 工 生产 ， 而 处 于 流通 领域 的 采购 和 销售 
不 再 是 工业 企业 的 重点 。 一 般 工 业 企业 战略 联盟 是 以 生产 加 工 为 核心 形成 的 各 工业 与 相关 
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企业 或 经 济 单位 的 合作 竞争 关系 ;而 零售 企业 战略 联盟 处 于 将 产 成 品 由 工业 生产 者 转 给 消 
费 者 的 阶段 ， 其 所 有 工作 均 围 绕 商品 和 劳务 的 流通 展开 。 有 些 零 售 企业 也 承担 科研 开发 任 
务 ， 还 生产 自 有 品牌 商品 ， 但 这 仅仅 是 为 了 弥补 有 些 商 品 和 劳务 无 法 按 正 常 途 径流 通 的 缺 
陷 ， 整 个 合作 竞争 系统 是 以 零售 业务 为 核心 的 

(G3) 增值 劳务 是 零售 企业 战略 联盟 的 主要 服务 内 容 。 流通 中 的 商品 数量 和 质量 在 工业 
企业 的 生产 加 工 中 已 经 确定 。 零 售 企业 战略 联盟 成 员 的 目标 主要 是 不 仅 将 已 成 型 的 商品 和 
劳务 传递 给 客户 以 实现 其 工业 企业 凝结 在 商品 中 的 价值 ， 更 主要 的 是 在 直接 为 顾客 提供 商 
品 时 所 附加 的 增值 服务 。 这 种 增值 服务 是 依附 商品 上 的 有 形 或 无 形 商品 ， 包 括 为 客户 提供 
的 产品 信息 、 附 加 包装 、 运 输 、 质 量 保证 与 售后 安装 维修 服务 等 。 

2. 零售 企业 战略 联盟 的 类 型 


(1) 按 产权 关系 划分 。 纵 联 避 成 员 之 间 的 2 权 关 系 为 机 WEk i 
略 地 划分 为 股权 式 联盟 和 契约 式 联盟 两 种 类 型 。 前 者 是 合作 以 资产 占有 的 方式 结 成 的 联 
盟 ， 主 要 包括 联盟 成 员 共 同 投资 所 形成 的 合资 企 ee 这 种 联盟 是 在 
以 资本 为 基础 形成 的 制度 规范 上 建立 和 运行 的 ,即使 各 方 信任 程度 不 高 ， 也 不 影响 联盟 的 
正常 运行 。 te 这 种 契约 可 以 
是 正式 合同 ， 也 可 以 是 非 正 式 合同 ， 甚 至 是 基于 长 期 合作 和 信任 基础 上 的 承诺 。 与 股权 式 
联盟 相 比 ， 它 适合 于 联盟 成 员 深 入 了 能 和 比 信任 度 高 的 情况 。 股 权 式 联盟 的 成 员 关系 较 
为 紧密 ， 契 约 式 联盟 则 较为 松散 企业 战略 联盟 作为 准 组 织 ， 与 一 体 化 相 比 ， 更 体现 
松散 、 灵 活 的 性 质 ， 具有 节约 公 易 交 用 和 自由 罗 择 组 织 转化 人 资 
源 共 享 的 特点 。 在 这 种 意义 上 汪 者 被 称 为 低 名 类 型 (] 后 者 为 高 级 类 型 。 

(2) 按 核心 企业 所 处 的 严 业 部 门 划分 。 次 类 有 具有 不 同 的 方法 ， 科 林 。 克 拉克 (Colin 
ere 分 为 农业 5 开业 和 第 三 产业 ; 联合 国 制定 的 《全 部 经 济 活 









































动 的 国际 标 分 类 索引 》 将 全 部 经 济 活动 分 为 10 个 大 项 , 其 中 批发 与 零售 业 被 列 入 第 
6 项。 现实 中 的 很 多 战略 联盟 一 般 是 根据 国际 标准 产业 分 类 法 的 细小 项 分 类 进行 分 类 的 ， 
如 电信 企业 联盟 、 汽 车 企业 联盟 等 ， 本 书 探讨 的 零售 企业 联盟 就 是 按 这 种 分 类 标准 来 划分 
的 。 对 于 零售 企业 战略 联盟 而 言 ， 根 据 商品 类 别 又 可 以 分 为 家 电 零 售 企业 战略 联盟 、 2 
零售 企业 战略 联盟 等 。 由 于 产业 划分 的 标准 不 统一 ， 无 法 列 出 其 所 有 类 型 ， 但 提供 了 一 
研究 战略 联盟 的 思路 与 方法 。 以 核心 企业 所 处 产业 划分 联盟 类 型 有 利于 分 析 不 同 产业 联盟 
的 自身 特点 ， 为 企业 和 产业 的 健康 发 展 提供 理论 依据 。 

(3) 按 主导 生产 要 素 划分 。 根 据 生 产 要 素 在 企业 所 处 的 地 位 ， 可 以 将 企业 战略 联盟 划 
分 为 资本 型 (以 资本 合作 为 主 )、 劳 动 型 (以 劳动 合作 为 主 ) 和 技术 型 (以 技术 合作 为 主 ) 三 种 类 
型 。 我 国 传统 零售 企业 大 多 数 是 劳动 密集 型 的 。 人 们 已 经 对 资本 联盟 、 技 术 联盟 (又 称 知识 
联盟 ) 有 所 研究 ， 但 对 劳动 联盟 的 研究 还 不 多 。 

(4) 按 社 会 再 生产 中 的 职能 划分 。 按 联盟 在 社会 再 生产 中 的 主要 职能 ， 可 将 联盟 划分 
为 开发 型 、 生 产 型 、 营 销 型 和 消费 服务 型 四 个 类 型 。 
开发 型 联盟 主要 以 科技 企业 或 机 构 作 为 合作 关系 的 核心 ， 包 含 基础 研究 、 创 新 研究 的 
实验 及 推广 普及 等 环节 ， 包 括 商 品 开发 、 技 术 开发 、 流 程 改进 等 内 容 。 它 是 先导 性 联盟 类 
型 ， 从 根本 上 决定 着 整个 国民 经 济 发 展 的 整体 水 平 。 
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第 2 章 





类 盟主 要 是 由 生产 加 工 企业 组 成 ， 将 开发 型 企业 战 
们 生产 、 生 活 所 需要 的 现实 产品 。 它 是 社会 再 生产 中 的 基础 阶 
现 产品 价值 
实现 产品 和 
营销 型 
较 大 。 
消费 
干洗 店 等， 
现实 的 
节 生 产 经 营 
营销 型 联盟 与 零售 企业 战略 联盟 既 有 区 别 ， 又 有 联系 。 营 
的 职能 来 划分 的 ， 而 零售 企业 战略 联盟 是 以 其 核心 企业 所 
体 不 仅 包括 零售 企业 ， 还 包括 批发 企业 ， ee 
后 者 一 般 还 包括 与 零售 相关 的 技术 开发 、 特 色 产品 的 而 工 以 及 
以 销售 活动 去 实现 商品 和 服务 的 价值 。 NN) 
0 失信 
不 同 ， 可 将 之 分 为 下 直 型 、 水 平 型 和 纤 仿 三 种 类 型 
eg A 
似 性 和 替代 性 。 
垂直 型 联盟 的 成 员 
甚至 一 个 企业 的 产 出 是 
业 的 结盟 等。 
全 机关 下 
共同 的 经 营 对 象 、 范 围 及 其 积累 的 经 营 经 验 通过 联盟 的 到 加 作 
盟 of Scale) 与 
成 员 企业 存在 直接 竞争 ， 经 济 利益 的 矛盾 和 纷争 增 大 联盟 的 管 
以 上 下 游 企业 之 间 协 调 与 信息 沟通 ， 使 得 联盟 保证 对 需求 做 出 
对 路 ， 但 一 般 无 法 获得 规模 经 济 以 及 社会 分 工 的 好 处 。 综 合 
势 ， 但 其 组 织 和 管理 比较 复杂 ， 协 调 成 本 较 大 。 








居 盟 就 是 以 专门 承担 销售 业务 的 销售 企业 为 核心 的 





民 务 态度 与 服务 方式 在 消费 服务 型 联盟 中 
企业 战略 联盟 是 以 上 四 种 类 型 的 某 种 程度 的 复合 ， 
过 。 
































eu 入 品 ， 答 企业 时 互 
另 汪 不 企业 的 投 Ru 全 补 性 


人 








(6) 按 联盟 成 员 企业 实力 划分 。 根 据 零售 企业 战略 联盟 成 员 的 实力 ， 


类 。 第 一 类 是 强 强 联合 。 在 特定 环境 中 ， 结 盟 双方 的 实力 均 处 


双方 在 自身 强大 优势 基础 上 形成 优势 互补 。 第 二 类 是 强 弱 联合 。 


不 平衡 的 ， 一 方 强 而 另 一 方 弱 。 实 力 强 弱 本 身 使 双方 形成 一 种 


市 场 、 廉 价 的 原料 及 劳动 资源 ， 弱 者 主要 利用 强 者 的 充裕 资本 、 


以 及 科学 管理 经 验 等 。 第 三 类 是 弱 弱 联合 ， 也 称 为 “瞎子 背 冯 
都 比较 弱小 ， 经 营 管理 中 的 问题 较 多 ， 甚 至 濒临 破产 ， 即 将 瞎 
合 起 来 ， 进 行 资源 和 组 织 再 造 。 


的 销售 环节 曾 被 马克 思 称 为 “惊险 的 一 跳 ” 随 着 专业 分 工 和 社会 大 4 
有 务 价值 的 职能 独立 出 来 ， 专 门 由 销售 企业 来 承担 。 


及 务 型 联盟 是 专门 为 零售 商品 进入 消费 阶段 提供 服务 的 企业 联盟 , 妇 
占有 重要 地 位 。 


风 
会 业 。 前 者 的 主要 职能 是 销售 ， 


按 联盟 成 员 在 社会 生产 流通 中 所 处 位 置 


es A 届 


型 联盟 则 可 以 获 


零售 战略 管理 > 人 


略 联盟 的 开发 成 果 转 化 为 人 
段 ， 规 模 经 济 相当 明显 。 实 
E 产 的 发 展 ， 








合作 组 织 ; 范 








经 济 的 意义 














汽车 修理 厂 
尤其 当 联 盟 成 员 企 业 为 跨 环 


联盟 是 以 社会 再 生产 中 
类 型 划分 的 。 前 者 的 主 


昌 





辕 








售后 服务 等 。 其 共同 点 是 均 





环节 ， 产 品 或 服务 上 具有 相 


产品 和 服务 差异 性 很 大 ， 
关系 如 生产 企业 与 营销 企 


.水 补 弄 联盟 成 员 企业 以 相同 或 相似 的 产品 和 服务 ， 








， 使 弱小 零售 企业 借助 联 











范围 经 济 (Economy of Scope)。 其 弊端 是 各 


理 与 协调 难度 。 垂 直 型 联盟 
灵敏 反应 ， 使 经 营 商品 适销 


红 昌 


区 以 上 两 种 优 








可 以 将 其 分 为 三 
且 势 均 力 敌 ; 
也 位 和 水 平 是 


| 无 


于 行业 前 列 ， 
双方 的 实力 
互补 ， 强 者 主要 利用 弱者 的 
先进 技术 、 和 良好 基础 设施 
子 ” 模 式 。 弱 弱 联合 的 双方 
子 与 瘤 子 的 各 自 比 较 优势 综 
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2.4.2 ”零售 企业 战略 联盟 可 供 选择 的 具体 形态 

1 合资 企业 

合资 即 双方 独立 、 自 愿 地 共同 出 资 组 建 的 新 企业 。 如 果 合资 后 的 一 方 经 济 主体 地 位 消 
失 ， 仅 存 另外 一 方 ， 则 不 能 作为 一 种 战略 联盟 形式 一 失去 主体 地 位 的 一 方 已 经 成 为 另 一 
方 的 一 部 分 而 实现 了 一 体 化 。 其 主要 目的 还 是 资金 合作 ， 以 弥补 联盟 成 员 的 资源 不 足 。 合 
资 企业 的 建立 与 解散 所 带 来 的 组 织 转化 成 本 较 大 ， 一 般 合 作 时 间 较 长 ,组织 形态 较为 稳定 。 

2. 相互 持 股 

相互 持 股 是 合作 双方 分 别 占有 对 方 一 定 比例 股份 而 成 为 对 方 股东 ， 进 而 相互 影响 对 方 
| 
产生 战略 协同 效应 。 它 以 股权 方式 使 双方 纳入 零售 企业 战略 联盟 轨道 ， 关 以 制度 和 规范 的 
强 约束 性 保证 联盟 成 员 企业 的 协调 行动 。 它 和 合资 企业 ~ 榜 , | 是 以 资本 为 纽带 结 成 的 股权 
式 联盟 ， 一 方面 体现 了 以 资金 这 一 “硬件 ”来 强化 双 浪 前 密 切 关系 来 达到 联盟 相对 稳定 的 
目的 ， 相 互 持 股 通过 合同 减少 机 会 主义 行为 带 米 的 损失 另 一 方面 也 体现 了 双方 的 信任 和 
信心 在 联盟 中 不 起 主要 作用 。 , AX 

3， 特 许 经 营 NN 

在 我 国 《商业 特许 经 营 管理 办 法 )Nh，“ 特 许 经 营 是 指 许 者 将 自己 所 拥有 的 商标 、 商 
号 、 产 品 、 专 利和 专 有 技术 经 营 模式 等 以 特许 经 营 合同 授予 特 许 者 使 用 ， 被 特许 者 按 合 
ov re 向 特许 者 支付 相应 的 费用 ” 它 可 以 


















































是 单个 产品 及 品牌 科研 成 果 、 尖 端 技术 或 经 营 方 式 的 特许 权 转让 。 有 些 特许 权 转让 只 要 
求 受 许 方 交纳 特许 费 就 可 以 自由 使 用 ， 另 二 王 壕 要 求 受 许 方 遵循 一 定 的 经 营 模式 和 统一 标 
从 和 六 可 人 下 双色 上 人 用语 训 和 可 导 ， 条 经 特 入 有 
方面 优势 为 前 提 、 要 么 一 方 将 另 一 方 所 不 具备 的 优势 方面 以 特许 权 方式 让 另 一 方 使 用 以 弥 
补 其 缺陷 ， 要 么 双方 以 各 自 优势 实现 双向 的 特许 经 营 ， 实 现 优势 互补 。 特 许 权 使 用 费 所 购 
买 的 不 是 某 项 技术 的 所 有 权 ， 而 是 一 定时 期 内 的 使 用 权 ， 而 且 一 般 是 非 排他 性 的 ， 特 许 方 
或 其 他 企业 仍 可 以 继续 使 用 该 项 技术 。 
4， 连 锁 经 营 
根据 我 国 《连锁 店 经 营 管理 规范 意见 )， 连 锁 经 营 是 指 经 营 同类 商品 ， 使 用 统一 商号 的 
若干 门店 ， 在 同一 总 部 的 管理 下 ， 采 取 统 一 采购 或 授予 特许 权 等 方式 ， 实 现 规模 效益 的 经 
营 组 织 形式 。 它 通常 分 为 正规 连锁 经 营 、 特 许 连锁 经 营 和 自由 连锁 经 营 三 种 情况 。 正 规 连 
锁 经 营 是 指 以 单一 资本 直接 经 营 11 个 商店 以 上 的 零售 业 或 餐饮 业 ， 它 以 简单 化 、 标 准 化 、 
专业 化 的 各 种 管理 系统 在 企业 店面 等 方面 实现 统一 行动 。 特 许 连锁 经 营 实质 上 就 是 把 特许 
权 与 连锁 经 营 结合 起 来 ， 以 特许 权 的 形式 实现 不 同 零售 企业 或 店面 的 统一 模式 经 营 。 美 国 
商务 部 对 特许 连锁 的 定义 为 ， 主 导 企业 把 自己 开发 的 商品 、 服 务 和 营业 的 系统 ， 以 经 营 合 
形式 授予 加 盟 店 在 规定 区 域 的 经 销 权 和 营业 权 ， 加 盟 店 则 交纳 一 定 的 营业 权 使 用 费 并 
承担 规定 的 义务 。 自 由 连锁 经 营 则 相对 松散 得 多 ， 按 《连锁 店 经 营 管理 意见 》 的 定义 ， 自 
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和 om 人 人 


由 连锁 公司 的 门店 均 为 独立 法 人 ， 各 自 的 资产 所 有 权 关系 不 变 ， 在 总 部 指导 下 ， 共 同 经 营 。 
合作 方式 比较 灵活 ， 如 统一 订货 和 送 货 ， 统 一 制定 销售 战略 ， 统 一 使 用 物流 及 信息 设施 
经 营 品种 、 经 营 方式 、 经 营 策略 有 很 大 的 自主 权 ， 但 要 按 销 售 额 或 毛利 的 一 定 比 例 上 交加 
盟 金 及 指导 费 。 正 规 连 锁 经 营 可 以 视 为 一 个 企业 或 集团 企业 ， 其 他 两 种 均 为 独立 企业 之 间 
的 不 同 程度 合作 关系 ， 可 以 直接 纳入 零售 企业 战略 联盟 的 范畴 。 

5， 外 包 

外 包 是 零售 企业 根据 自身 的 情况 ， 将 非 战略 环节 的 业务 部 分 分 离 出 来 ， 转 让 给 其 他 零 
售 企业 或 相关 企业 、 机 构 ; 并 以 合同 的 方式 确定 双方 业务 的 长 期 合作 关系 ， 保 证 外 包 方 的 
业务 流程 的 正常 运行 。 

零售 企业 的 业务 外 包 是 有 条 件 的 。 对 外 包 方 来 说 ， 这 部 分 业务 或 流程 必须 不 涉及 专 有 
资产 ， 外 包 后 不 影响 其 核心 竞争 力 ， 这 部 分 业务 的 实际 操作 难度 不 ， 承 包 方 有 足够 能 力 
完成 这 份 外 包 业 务 ; 这 部 分 业务 涉及 的 商品 和 劳务 大 多 二 兰 间 煌 市 场 中 ， 一 旦 合作 关系 
解体 ， 外 包 方 能 够 以 市 场 交易 的 方式 迅速 补充 因 外 包 而 带 来 的 业务 缺 位 。 零 售 企业 采用 外 
包 方式 ， 既 符合 专业 化 和 社会 分 工 的 需要 ， 将 精 为 集中 于 核心 业务 或 环节 ， 又 以 合同 的 广 
式 确定 双方 良好 的 联盟 合作 关系 ， 减少 交易 成 本 并 外 包 方式 是 一 种 操作 方法 较为 简单 的 联 
盟 形态 。 yk 
NS 
6， 单 一 项 目 合作 XS) 

i | 
单一 项 目 合作 不 受 产业 中 NS 音信- 可 以 二 个 目 展开 不 同 范 
TE oR Eg IE ot a 
宣传 、 共 同 使 用 一 个 物流 配送 中 心 等 ， 合 作 关系 极为 简单 ， 操 作 起 来 也 较为 简便 。 可 以 以 
绞 少 投资 获得 联盟 基体 优 势 带 来 的 好 处 省-。》 


2.4.3 “中国 零 窟 企业 战略 联盟 形式 的 选择 “ 


根据 规模 与 实力 差别 ， 我 国 将 零售 企业 划分 为 大 型 和 中 小 型 零售 企业 两 类 。 前 者 是 指 
其 规模 较 大 、 技 术 含量 较 高 、 总 体 实 力 较 强 ， 具 有 较 强 市 场 竞 争 力 ;， 而 后 者 是 指 其 规模 较 
小 、 技 术 含量 较 低 、 总 体 实力 较 弱 ， 市 场 竞 争 力 一 般 或 较 弱 ， 经 济 效益 不 高 。 它 们 在 联盟 
的 形式 选择 上 应 有 所 不 同 。 

1， 大 型 零售 企业 战略 结盟 的 形式 选择 

大 型 零售 企业 ， 有 些 是 由 原 有 国有 大 型 零售 企业 通过 建立 现代 企业 制度 转化 而 来 ， 有 
些 是 民营 企业 通过 自我 发 展 和 改造 而 来 。 它 们 具有 较 大 的 资本 积累 和 经 营 规模 ， 具 有 较 强 
的 市 场 竞争 力 ， 代 表 着 中 国 零 售 企业 的 最 高 水 平 ， 也 是 与 国外 零售 企业 竞争 的 主力 军 。 大 
型 零售 企业 之 间 通 过 结盟 ， 在 相同 或 相似 经 营 领 域 中 的 业务 相互 全 加 和 补充 ， 以 实现 规模 
经 济 优势 ， 在 比较 优势 与 分 工 的 基础 上 达到 资源 优化 配置 ， 增 强 总 体 实力 。 

大 型 零售 企业 之 间 有 两 种 适合 的 战略 联盟 形式 。 

(1) 相互 持 股 。 不 同 零 售 企业 以 相互 持 股 的 方式 ， 使 得 双方 的 经 济 利益 休戚 相关 。 股 
份 的 相互 交叉 ,给 双方 一 个 关心 对 方 发 展 的 “ 硬 约束 ”以 协调 双方 的 经 营 策略 与 经 营 活动 。 
两 个 实力 强大 的 企业 相互 持 股 并 制约 经 济 行为 的 一 致 性 , 增强 了 零售 企业 的 综合 影响 实力 。 
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(2) 连锁 经 营 。 大 型 零售 企业 实力 较 强 ， 其 商品 和 服务 品牌 具有 一 定 的 影响 力 。 不 同 
的 大 型 零售 企业 在 企业 品牌 、 经 营 模式 、 店 面 装 修 、 售 后 服务 等 方面 采取 统一 行动 ， 可 以 
节约 大 量 诸如 广告 、 共 同 设施 建设 的 成 本 分 摊 ; 又 可 以 以 更 多 的 店面 和 服务 网 点 给 消费 者 
带 来 方便 ， 变 相 创造 价值 ， 吸 引 更 多 消费 者 。 大 型 零售 企业 的 连锁 经 营 以 更 大 范围 上 的 行 
为 一 致 性 扩大 其 整体 优势 ， 以 聚集 足够 的 资源 与 国外 零售 企业 争夺 。 

2， 中 小 型 零售 企业 战略 联盟 的 形式 选择 

中 小 型 零售 企业 ， 一 部 分 由 原 有 国有 中 小 型 企业 和 国有 大 型 零售 企业 衰落 的 结果 转化 
而 来 ; 另 一 部 分 是 刚刚 起 步 的 民营 零售 企业 。 从 国民 经 济 的 发 展 上 说 ， 单 个 企业 的 意义 不 
大 ; 但 企业 总 量 较 多 ， 分 布 广泛 ， 承 担 着 广大 居民 ， 尤 其 是 农村 地 区 的 商品 供应 ， 也 吸纳 
相当 数量 的 劳动 力 就 业 。 中 小 型 零售 企业 之 间 的 结盟 ,主要 是 利用 外 部 资源 实现 设施 更 新 、 



























































技术 改造 、 改 善 经 营 管理 ， 以 较 低 成 本 带 给 消费 者 优良 的 商品 利 服务 ， 同 时 也 完成 商业 次 
林原 始 积累 。 S\ 


中 小 型 零售 企业 也 有 两 种 适合 选择 的 战略 联盟 形 

(1) 连锁 经 营 。 中 小 型 零售 企业 实力 较 弱 ， 穴 晶 和 服务 品牌 影响 力 不 大 ， 相 当 部 分 还 
在 生存 线 上 挣扎 。 不 同 的 中 小 型 零售 企业 起 并 将 各 自 的 资源 纳入 统一 行动 ， 扩 大 联 
盟 成 员 的 资源 边界 ， 为 其 装备 改造 、 技 术 开 级 提供 足够 的 资源 ， 首 先 解决 现存 的 经 党 困难 ， 
再 谋求 进一步 的 发 展 。 它 通过 统一 经 营 模 的 资源 重组 ， 弥 补 单一 零售 企业 无 法 完成 的 任 
务 ， 以 集体 优势 提高 零售 企业 的 经 营 水 平 。 XXX 、 

(2) 单一 项 目 合作 。 中 少 型 零 告 企业 独自 进行 创新 ”项目 开发 及 基础 设施 建设 等 
是 有 难度 的 。 众 多 中 小 型 零售 从 as 资 基础 设 施 建设 还 是 有 可 能 的 。 例 如 ， 位 
于 同一 城区 的 几 十 个 中 小 理 夫 售 企业 组 建 一 流 中 心 ， 以 集体 身份 进行 商品 采购 可 以 获 
得 价格 折扣 ;集体 运输 也 节约 了 成 本 ; 卫生 并 的 物 洒 中 心 人 于 不 同和 信人 业 之 阿 的 
品 调剂 ， 及 时 补充 脱销 商品 。 单 一 项 目的 谷 作 范 围 可 大 可 小 ， 操 作 方便 易 行 ， 适 合 中 小 型 
零售 企业 的 经 济 实力 不 强 的 现实 。 

3， 大 型 与 中 小 型 零售 企业 结盟 的 形式 选择 

当前 我 国 大 型 零售 企业 实力 稍 强 ， 但 为 数 不 多 ， 中 小 型 零售 企业 实力 较 弱 ， 但 比例 较 
大 。 两 者 的 发 展 都 是 很 重要 的 。 参 与 国际 零售 企业 争夺 市 场 以 提升 我 国 的 经 济 总 体 水 平 主 
要 由 前 者 来 承担 ， 后 者 主要 提供 国内 众多 居民 日 常生 活 所 需 。 两 者 结盟 可 以 相得益彰 大 
型 零售 企业 通过 结盟 利用 中 小 型 零售 企业 销售 人 员 、 现 有 店面 设施 、 熟 悉 的 消费 习惯 等 廉 
价 的 资源 开拓 市 场 ， 中 小 型 零售 企业 主要 通过 结盟 利用 大 型 零售 企业 较为 先进 的 技术 、 装 
备 及 管理 经 验 ， 实 现 自身 的 改造 与 升级 。 

两 者 较 好 的 结盟 形式 有 三 种 。 

(1) 特许 经 营 。 它 成 为 实力 差距 较 大 的 零售 企业 之 间 结盟 的 重要 形式 。 中 小 型 零售 企 
业 通 过 特许 经 营 ， 一 方面 可 以 借助 大 企业 的 商品 和 企业 品牌 优势 提高 自身 竞争 力 ， 另 一 方 
而 又 可 以 接受 特许 方 的 某 些 管理 咨询 与 培训 ,提高 自身 管理 水 平 。 对 于 大 型 零售 企业 而 言 
则 可 以 通过 特许 经 营 拓展 市 场 、 扩 大 资金 总 量 ， 扩 大 自己 商品 与 企业 的 影响 

(2) 外 包 。 一 般 情 况 外 包 是 单 向 的 ， 大 型 零售 企业 将 不 具有 比较 优势 的 环节 分 离 出 去 

包 给 其 他 中 小 零售 企业 。 外 包 必须 以 较 强 的 实力 作为 后 盾 ， 只 有 实力 较 强 的 零售 企业 
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才 有 较 多 的 经 营 内 容 与 环节 ， 也 才 有 战略 环节 与 非 战略 环节 的 区 分 。 外 包 实际 上 基于 比较 
优势 上 的 分 工 ， 大 型 零售 企业 可 以 将 主要 精力 集中 于 其 核心 业务 上 ; 中 小 型 零售 企业 则 将 
有 限 资金 集中 于 范围 较 小 的 外 包 业 务 的 精细 经 营 上 。 

(3) 单一 项 目 合作 。 单 一 项 目 合作 的 一 般 形式 是 中 小 型 零售 企业 对 大 型 零售 企业 某 些 
设施 的 利用 。 例 如 ， 中 小 型 零售 企业 利用 大 型 企业 的 运输 工具 、 物 流 中 心 ， 既 可 以 节省 成 
本 ， 又 可 以 学 到 一 些 现代 物流 科技 知识 。 对 于 大 型 零售 企业 ， 则 可 以 提高 其 先进 设施 设备 
的 利用 率 。 

事实 上 , 零售 企业 联盟 还 包括 与 相关 企业 及 经 济 单位 、 非 经 济 单位 以 及 消费 者 的 合作 。 
因而 ， 对 零售 企业 战略 联盟 形式 的 考察 有 待 于 引入 更 多 的 变量 。 


技能 实 训 了 






































NA 
【 实 训 目 的 】 和 
通过 讨论 理解 夫 售 机 管理 的 重要 性 及 鞭 兴 放 -， 
【 实 训 主 题 】 NN) 
零售 企业 发 展 战略 的 拟定 。 RS 
【 实 训 时 间 】 SS 
本 间 课 和 才学 内 容 结束 后 的 双 休 上 课余 时 间 ， 加 [ 局 ， 或 者 指导 教师 另外 指定 
时 间 。 5 ,2 

【背景 材料 】 PY WL 

2 全 、， 宜家 家 居 时 国 发 展 战略 

“SS 和 之 


f 『 | 二 

2013 年 8 A 宜家 家 居 位 于 上 海宝 山 的 部 让 开门 纳 客 ， 这 个 被 宜家 定位 为 亚洲 最 大 的 宜家 家 居 
店 , 是 宜家 进驻 哩 国 15 年 后 开 出 的 第 13 家 店面 ， 相 比 其 他 外 资 零售 商 动 畦 上 百 家 门 店 数量 ， 宜 家 这 一 扩 
张 步伐 一 度 被 解读 为 “蜗牛 速度 ”。 

然而 ， 从 去 年 起 ， 宜 家 系 开始 发 力 中 国 市 场 ， 尤 其 是 商业 地 产 领域 .之 所 以 称 之 为 宜家 系 ， 是 因为 隐 
秘 在 “宜家 ”这 一 品牌 背后 的 是 包括 宜家 家 居 以 及 宜家 购物 中 心 等 强势 业务 在 内 的 商业 王国 ， 而 上 述 两 大 
板块 又 共同 构筑 了 宜家 “家 居 卖 场 + 购物 中 心 ”捆绑 经 营 模式 ， 这 亦 是 宜家 未 来 在 中 国 的 主要 经 营 模式 。 

“宜家 购物 中 心目 前 在 中 国有 三 个 项 目 在 建 ， 总 面积 有 100 万 平方 米 ， 如 果 找 到 合适 地 块 ， 我 们 计划 
在 北京 、 上 海 等 地 再 新 增 店面 .” 英 特 宜 家 购物 中 心中 国 区 董事 总 经 理 丁 晖 对 中 国 房地产 报 记者 表示 ， 目 
前 宜家 手头 上 没有 一 块 土地 储备 ， 所 有 项 目 从 拿 到 地 的 第 一 天 开始 ， 就 进行 规划 设计 ， 宣 家 只 是 一 家 商业 
企业 。 

尽管 宜家 高 层 一 再 强调 ， 宜 家 所 从 事 的 并 非 地 产 商 角色 ， 但 业内 人 士 认 为 ， 宣 家 在 中 国 多 年 来 坚持 购 
地 自 建 ,“ 一 不 小 心 ” 成 了 在 华 的 最 大 外 资 “地 主 "”， 其 土地 增值 部 分 前 为 可 观 . 

(资料 来 源 : http://www.chinaim.com/news/20130819/101615465.html) 

【 实 训 过 程 设计 】 

(1) 指导 教师 布置 学 生 课 前 预习 阅读 案例 。 

(2) 将 全 班 同学 平均 分 成 小 组 ， 按 每 组 $S 一 6 人 进行 讨论 。 





/| ER 于 


(3) 根据 “阅读 资料 ”通过 网 络 收集 有 关 宜 家 家 居 的 资料 ， 分 析 宜 家 的 发 展 战略 。 

(4) 根据 讨论 ， 对 宜家 发 展 战略 做 出 评价 。 

(5) 各 实 训 组 对 本 次 实 训 进行 总 结 和 点 评 , 撰写 作为 最 终 成 果 的 《零售 管理 实 训 报 告 》。 

(6) 各 小 组 提交 填写 “项 目 组 长 姓名 、 成 员 名 单 ” 的 《零售 管理 实 训 报告 》 优秀 的 实 
训 报告 在 班级 展 出 ， 并 收入 本 课程 教学 资源 库 。 


综合 练习 








一 、 名 词 解释 
成 本 领先 战略 ”差异 化 战略 ”集中 化 战略 ”零售 企业 战略 联盟 


特许 经 营 ，” 连 锁 经 营 ” 外 包 RS 
下 \S 
二 、 单 项 选择 题 
1， 成 本 领先 战略 是 指 企业 要 成 为 ( we 
A. 整个 地 区 ,整个 行业 
Cc， 整个 国家 KRY 所 有 企业 
2， 差 异化 战略 的 重点 是 (a 
A， 创造 独特 的 产品 和 服务 X\ B. 创造 顾客 | 、 
C， 创造 利润 G4 2 D. ,融洽 关系 


3， 正规 连锁 经 营 是 以 单 > -资本 直接 经 营 “个 商 店 以 上 的 零售 业 或 餐饮 业 ， 它 以 

简单 化 、 标 准 化 、 专 业 化 6 和 四 加 必 必 全 0 并 导 站 闪现 二 科 多。 
SS -| 
A B. 5 VC. 8 访 : 双 

三 、 多 项 选择 题 
1. 迈克 尔 ，。 波 特 提出 赢得 竞争 优势 的 基本 竞争 战略 包括 ( 。”)。 

A. 成 本 领先 战略 B. 差异 化 战略 ”C. 促销 战略 

D. 垄断 战略 E. 集中 化 战略 
2， 影响 零售 企业 的 外 部 环境 因素 有 ( ” )。 








A. 经 济 环境 B. 人 口 、 文 化 、 社 会 环境 
C. 政治 和 法 律 环境 D. 技术 环境 
E. 竞争 环境 
3. 波 特 的 五 力 竞争 模型 包括 ( 。 )。 
A. 供应 商 B. 蔡 代 品 C. 购买 者 


D. 潜在 进入 者 E. 同行 

4. 零售 企业 战略 联盟 的 形态 有 ( 。” )。 
A. 合资 企业 B. 相互 持 股 C. 外 包 
D. 特许 经 营 E. 单一 项 目 合作 


om 人 人 


四 、 问 答题 


. 试 分 析 不 同业 态 的 零售 商 以 什么 作为 其 主要 竞争 优势 的 来 源 。 
国内 零售 商 在 实施 成 本 领先 战略 时 容易 导致 什么 样 的 误区 ? 
试 分 析 某 大 城市 的 大 型 零售 商 的 市 场 定位 有 何不 同 。 

购物 体验 能 够 形成 零售 商 竞争 优势 吗 ? 请 举例 说 明 。 

. 零售 商 为 什么 要 定期 进行 战略 控制 和 反馈 ? 

. 试 述 零售 企业 战略 联盟 的 组 织 体系 。 
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零售 业 的 业态 
oR 


NS 
必 汪 要 点 RY 


@ 掌握 百货 商店 的 定义 ， rms 
@ 掌握 大 中 型 百货 商店 的 发 展 战 略 xz 惟 
介 学 握 大 中 型 百货 商店 烘 关 中 斌 顾客 的 举措 Xi 
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国 案例 导入 


抢占 020 领地 加 速 零售 业态 升级 


经 过 菜鸟 网 络 、“ 双 十 一 ”等 重点 项 目 和 活动 的 试 水 ， 阿 里 巴巴 、 银 泰 两 家 公司 看 到 线 上 、 线 下 融合 
的 趋势 已 经 快速 到 来 。 阿 里 巴巴 CEO 张 勇 认为 ， 与 银泰 商业 的 联合 可 以 产生 乘法 效应 ， 对 阿里 巴巴 来 说 
借助 合作 可 以 构建 一 个 虚拟 和 实体 经 济 结合 的 平台 ， 对 银泰 而 言 也 能 够 顺利 实现 商业 形态 升级 。 

阿里 巴巴 和 银泰 ， 作 为 国内 线 上 和 线 下 零售 的 代表 公司 ， 其 管理 层 已 经 看 到 了 用 户 消费 习惯 、 商 业 环 
境 的 快速 变化 ， 这 种 变化 在 移动 互联 网 环境 下 快速 发 酵 。 简单 来 说 ， 这 种 变化 包括 : 线 上 、 线 下 界限 不 断 
模糊 ， 零 售 服务 商 对 于 消费 者 的 服务 不 再 有 线 上 、 线 下 之 分 ， 这 也 直接 促成 了 双方 的 联合 。 

在 张 勇 看 来 ， 未 来 的 商业 形态 将 朝 着 广义 的 消费 者 社区 发 展 ， 商 家 和 用 户 的 沟通 可 以 跨 空间 、 跨 实体 
店 服务 半径 ， 实 现 多 元 化 交互 。 给 用 户 提供 新 的 体验 ， 必 须 实现 线 上 、 线 下 联通 。 

银泰 商业 总 载 兼 首席 执行 官 陈晓东 对 这 种 观点 表示 认同 ， 他 认为 基于 互联 网 和 无 线 网 络 ， 消 费 者 变 成 
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了 实时 在 线 ， 银 泰 的 改变 也 是 基于 “以 客 为 先 ”的 理念 ， 即 跟随 用 户 喜 好 、 习 惯 的 变化 而 变 ， 此 次 与 阿里 
巴巴 联合 之 后 ， 可 以 让 银泰 积累 的 商品 库 、 供 应 链 等 更 好 地 服务 线 上 用 户 
(资料 来 源 : http://www.donews.com/net/201403/2738740.shtm?mobile) 


思考 : 你 知道 零售 业态 有 哪些 吗 ? 零售 业态 如 何 实现 升级 呢 ? 


3.1 百货 商店 


3.1.1 百货 商店 的 定义 


百货 商店 作为 世界 零售 业 的 第 一 次 革命 ， 把 零售 业 推 向 了 规模 化 的 发 展 道路 ， 对 世界 
商业 的 发 展 曾经 起 到 积极 的 促进 作用 。 对 于 百货 商店 ， 不 同 国家 的 专家 和 学 者 有 着 不 同 的 
定义 。 局 

1 美国 对 百货 商店 的 定义 sR 
美国 市 场 营销 学 专家 菲利普 。 和 机 认为 ,人 店 中 一 般 销售 不 止 一 条 产品 线 的 


疡 吕 。 例 名 ， 服 六 家 具 和 家 庭 用 品 等 ， SR 由 专门 的 采 
购 员 和 营业 员 管 理 。 


2 欧洲 国家 对 百货 商店 的 定 : AS 本 


欧洲 国家 家 对 百货 商店 的 宙 史 定时 脸 以 下 四 种 。 ,六 
(1) 德国 的 定义 : se 品 的 Ei, 主要 产品 是 服装 、 纺 织品 、 
家 庭 用 品 、 禄 呈 和 罗 谷 忆 ] ee 0 纺织品 部 ) 和 自我 服务 (如 食品 部 ); 销售 
面积 超过 3000m?s “人 

(2) 法 国 :的 销售 面积 ， 自 由 进入 ， 
在 一 个 建筑 物 中 ai 一 般 实行 杠 个 开 扣 售 货 ， 提 供 附加 服务 ， 每 个 商 
品 部 都 可 以 成 为 一 个 专业 商店 ; 销售 面积 至 少 为 2300m2， 至 少 有 10 个 商品 部 。 

(3) 荷兰 的 定义 ， 百货 商店 销售 面积 至 少 有 2500m2， 最 少 应 有 175 名 员工 ; 至少 有 5 
个 商品 部 ， 其 中 应 有 女装 部 。 

(4) 英国 的 定义 : 百货 商店 应 设 有 多 个 商品 部 , 至 少 覆 盖 5 大 类 产品 , 至 少 雇用 25 人 。 

3， 亚 洲 国家 对 百货 商店 的 定义 


日 本 通 产 省 对 百货 商店 的 定义 ， 从 业 人 员 超 过 50 人 ， 销 售 面积 通常 应 超过 1500m*( 大 
城市 要 超过 3000m2)。 
中 国 认 为 ， 百 货 商 店 是 指 经 营 包括 服装 、 家 电 、 日 用 品 等 众多 种 类 商品 的 大 型 商店 。 
它 是 在 一 个 建筑 物 内 ， 根 据 不 同 商品 部 门 设 销售 区 ， 满 足 顾客 对 时 尚 商品 多 样 化 选择 需求 
的 零售 业态 。 

综 上 所 述 ， 百 货 商 店 是 供应 大 量 产品 的 零售 商店 ， 拥 有 较 大 的 销售 面积 ， 经 营 服 装 、 
家 电 、 日 用 品 等 众多 种 类 商品 的 大 型 商店 。 

(1) 百货 商店 的 分 类 。 中 国 的 百货 商店 依据 规模 大 小 分 为 以 下 三 类 。 
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@ 大 型 百货 商店 。 营业 面积 $000 一 10000m2， 职 工 500 一 2000 人 , 经 营 品种 1.5 万 一 4 











万 种 。 

@ 中 型 百货 商店 。 营 业 面 积 1000 一 2000m2， 职 工 300 一 400 人 ， 经 营 品 种 1 万 种 
左右 。 

@ 小 型 百货 商店 。 营 业 面 积 200m 左右 , 职工 十 几 人 至 几 十 人 , 经 营 品种 数 百 种 至 数 
千 种 。 


(2) 百货 商店 的 组 织 形式 。 百 货 商 店 的 组 织 形式 有 以 下 三 种 。 

Q@ 独立 百货 商店 ， 即 一 家 百货 商店 独立 经 营 ， 别 无 分 号 。 

@ 连锁 百货 商店 , 即 一 家 大 型 百货 公司 在 各 地 开设 若干 家 百货 商店 , 这些 百货 商店 都 
属于 这 家 百货 公司 所 有 ， 由 公司 集中 管理 。 

as 丛 


3.1.2 ”中 国 百货 商店 的 发 展 


商店 的 产生 和 发 展 ,对 


ep Ee 形 ， 到 19 世纪 50 年 代 初 , 因 法 
人 阿里 斯 蒂 德 。 布 西 司 ie 在 此 之 前 ， 传 统 的 零售 经 营 方 
式 是 以 肩 挑 小 贩 、 摊 贩 、 集 市 Rs 杂货 店 等 形式 为 特征 的 。1852 年 在 法 国 出 
现 了 世界 第 一 家 百货 商店 ， 名 叫 “ 邦 * 马尔 谢 ”商店 ， mie 受到 人 们 的 钟 
爱 ， 当 年 营业 额 为 45 万 法 郎 ,之 后 省 大 幅度 增长 。 “部 蕊 尔 谢 ” 百 货 商店 的 成 功 吸 引 
了 一 批 仿效 者 ， 于 是 在 巴黎 相继 出 现 了 卢 浮 百 货 商店 854 年 )、 市 府 百 货 商店 (1856 年)、 
春天 百货 商店 (1865 年 )* 缴 马 利 亚 百货 商店 (1 年 )、 拉 法 耶 特 百货 商店 (1894 年 )。18 世 
纪 中 叶 ， 西 方 世 界 爆 发 了 工业 革命 ， 机 器 天 生产 为 社会 提供 了 日 益 丰 富 的 商品 ， 与 工业 生 
产 相 联 系 的 城市 也 随 之 迅速 膨胀 ， 人 口 急剧 出 长 。 百 货 商店 的 出 现 适应 了 人 们 的 消费 需要 ， 
城市 繁荣 则 为 百货 业 提 供 了 机 遇 。 回 过 头 去 看 历史 ， 可 以 说 1860 一 1920 年 ， 是 百货 商店 发 
展 的 黄金 时 期 。 西 方 经 济 学 界 把 百货 商店 的 出 现 称 为 “零售 业经 营 形式 的 第 一 次 革命 ”。 在 
这 一 时 期 ， 百 货 商 店 以 内 新 的 姿态 进入 市 场 ， 逐 步 发 展 成 为 大 型 零售 业 。 百 货 商 店 的 优势 
具体 体现 在 :拥有 大 面积 营业 场地 ， 营 业 设施 趋 于 完善 ， 以 经 营 日 用 百货 为 主 ， 实 行 综合 
经 营 ， 组 织 管理 系统 化 ， 按 商品 品种 、 部 门 组 织 进货 和 销售 。 

然而 在 中 国 ， 百 货 商店 并 没有 得 到 充分 地 发 展 ， 只 经 历 了 短 短 几 年 的 黄金 时 期 。 

从 1900 年 由 俄国 人 在 哈尔滨 开办 秋 林 百货 公司 开始 , 中 国 才 导 入 了 现代 百货 商店 的 概 
念 。 到 了 1918 一 1920 年 ， 上海 先后 开设 了 永安 和 新 新 两 家 百货 公司 ， 标 志 着 中 国民 族 百 货 
业 的 诞生 。 但 是 ， 由 于 经 济 不 发 过 ， 加 上 战争 的 影响 ， 长 期 以 来 除 几 个 大 城市 和 沿海 地 区 
开设 了 一 些 百货 商店 外 ， 多 数 地 区 仍 处 于 萌芽 阶段 ， 直 到 1950 年 中 国 百货 公司 成 立时 ， 全 
国 只 有 48 个 大 型 店面 ，87 个 门市 部 。 

新 中 国 成 立 以 后 ， 百 货 商店 虽 有 较 大 发 展 ， 但 仍 属于 缓慢 增长 期 。 在 计划 经 济 时 期 
百货 公司 只 是 作为 计划 供应 商品 以 外 的 拾遗 补 阙 ， 即 国家 定量 供应 以 外 的 商品 由 百货 公司 
经 营 ， 主 要 是 日 用 品 、 小 百货 之 类 ， 除 大 城市 外 ， 中 小 城市 基本 上 是 一 个 地 区 仅 一 个 百货 
公司 ( 店 )。 到 1986 年 全 国 也 只 有 25 个 大 商场 ，17000 多 个 百货 零售 店 。 
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改革 开放 以 后 ， 中 国 百货 商店 的 发 展 进入 新 的 历史 时 期 ， 不 仅 数量 增多 了 ， 规 模 扩大 
了 ， 而 且 通 过 合资 改建 和 新 建 ， 档 次 提高 了 ， 面 貌 也 改观 了 。 另 外 ， 通 过 引进 先进 的 管理 
理念 和 现代 管理 模式 ， 百 货 商 店 ( 场 ) 的 经 营 管理 水 平整 体 得 到 提升 ， 并 迎 来 了 中 国 百货 商 
店 的 第 一 个 黄金 时 期 。1992 一 1996 年 大 型 百货 商店 零售 额 平均 以 21% 的 速度 递增 ， 最 高 年 
份 的 利润 增幅 高 达 64%。1991 年 全 国 亿 元 商店 只 有 94 家 ， 到 1995 年 增加 到 624 家 ， 即 五 
年 的 时 间 数 量 增长 了 近 6 倍 ， 百 货 百 强 企 业 总 销售 额 由 318 亿 元 ， 上 升 到 805 亿 元 ， 增 长 
了 2.5 倍 。 直 到 1995 年 全 国 百货 业 平 均 利润 仍然 高 达 9.714%。 然 而 1996 年 下 半年 以 后 ， 
日 于 受到 全 国 银 根 紧缩 的 影响 , 百货 商店 开始 走向 低谷 , 销售 增幅 下 降 , 利润 滑坡 , 到 1997 
FE 整体 利润 只 有 2.74%， 并 出 现 了 少数 城市 百货 商店 ( 场 ) 倒 闭 的 现象 。 据 1999 年 统计 ， 全 
239 家 大 商场 中 竟 有 149 家 出 现 利润 负增长 ， 其 中 亏损 的 有 72 家 , 亏损 面 达 48%。 并且 
随 着 开放 步伐 的 加 快 ， 多 种 业态 开始 引入 ， 不 少 媒体 惊 呼 即将 到 来 ， 甚 至 
有 学 者 得 出 “中 国 百 货 开 始 走向 衰落 ”“ 最 多 还 有 3 一 5 年 生 等 翡 观 结论 。 

2012 年 前 三 季度 ， 超过 半数 百货 店 都 出 现 了 净利 下 下 滑 增 速 放 组 的 现象， 部 分 高 
端 商场 甚至 出 现 负 增长 。 在 购物 中 心 领 域 ， 由 于 项 目 集 六 市 ， 在 优质 品牌 资源 有 限 的 大 
背景 下 ， 不 少 商场 都 陷入 两 难 的 经 营 局 -NS 调整 、 创 新 …… 百 货 商店 和 购物 
中 心 都 将 在 谋 变 中 成 长 。 

2， 中 国 百货 商业 的 发 展 趋势 NS KR 


随 着 全 球 经 济 一 体 化 、 城乡 江天 级 化 、 et 
型 升级 、 兼 并 重组 、 线 上 与 线 具 人 的 新 阶段 中 再 货 征 业 发 展 表现 出 几 大 趋势 性 变化 。 
(CD 吉 货 店 加 速 购物 中 心 化 ;当前 ， a 游乐 整 天 、 吃 喝 玩乐 ”一 站 式 的 购物 
体验 正成 为 主流 消费 方式 而 为 了 应 对 新 的 市 局 ， 业 态 相对 单一 的 传统 百货 正 向 集合 
丰富 业态 的 购物 中 心 转化 。 不 
自 1996 年 第 一 家 购物 中 心 落户 广州 天 河 城 后 ， 内 传统 百货 向 购物 中 心 的 转型 拉 
开 惧 幕 。 近 10' 年 来 ， 我 国 购物 中 心 数量 增长 了 10 倍 以 上 ，2014 年 年 底 已 接近 4000 家 。 
与 百货 业 颓 势 不 同 的 是 ，2014 年 全 国 前 十 购物 中 心 营业 收入 同比 微 增 0.5%。 
未 来 百货 业 购 物 中 心 化 将 朝 三 个 方向 发 展 : 提升 为 多 业态 综合 发 展 的 购物 中 心 ; “瘦身 ” 
为 购物 中 心 内 的 百货 店 ， 成 为 购物 中 心 的 主力 店 和 业态 组 合 之 一 ;推动 购物 中 心 社 区 化 
以 获取 在 一 、 二 线 城市 生存 与 发 展 的 空间 和 时 间 。 
(2) 全 渠道 零售 ; 线 上 与 线 下 融合 联动 。 南 京 中 央 商 场 打造 云 中 央 应 用 平台 ， 将 公司 
商品 、 优 惠 和 服务 信息 上 传 ， 同 时 通过 智能 客服 ， 实 现 与 顾客 一 对 一 互动 ; 王府 井 牵 手 腾 
讯 ， 推 动 微 信 购 物 及 微 信 公 众 平台 ， 与 微 信 支 付 和 支付 宝 形成 合作 关系 …… 线 上 与 线 下 的 
融合 联动 正成 为 传统 百货 转型 的 法 宝 之 一 。 
“百货 业 适 应 电 商 竞争 的 有 效法 则 就 是 自身 的 电 商 化 。 ”中 国 百货 商业 协会 会 长 楚 修 齐 
指出 ， 在 新 一 轮 的 “ 触 网 ”大 潮 中 ， 百 货 企业 在 立足 自身 店铺 网 络 和 品牌 优势 的 基础 上 ， 
可 通过 自 建 电 商 平 台 或 联合 互联 网 企业 ， 一 方面 最 大 限度 地 满足 消费 者 网 上 浏览 、 线 下 体 
验 、 线 上 下 单 的 “一 措 子 ”购物 行为 ， 将 消费 者 引入 一 个 环 环 相 扣 的 销售 闭环 内 ， 另 一 方 
面 还 能 帮助 传统 百货 企业 抵御 劲敌 ， 实 现 弯 道 超车 。 
(3)“ 联 营 ” 向 “ 自 营 ”的 特色 转化 。 长 期 以 来 ， 我 国 百 货 业 以 “联营 ”为 主要 经 营 
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式 ， 而 长 期 依赖 于 “联营 ”导致 百货 公司 逐步 退化 为 单纯 的 “二 房东 ”， 对 商场 中 经 营 的 品 
牌 在 其 商品 进 、 销 两 端 都 没有 控制 权 ， 对 品牌 和 消费 者 的 第 一 手 信息 掌握 较 弱 。 
而 欧美 百货 则 普遍 采用 买 手 制 ， 通 过 将 商品 低 价 买 入 、 高 价 卖 出 赚 取 利润 。 例 如 ， 英 
国 玛 莎 百货 等 多 数 商 场 采取 自 营 模式 ， 综 合 毛利 率 超过 40%。 专 家 指出 ， 在 百货 企业 中 
自 营 能 力 定位 于 “特色 + 补充 ”， 既 是 构建 商品 差异 化 、 提 升 品牌 形象 的 重要 手段 ， 也 是 令 
百货 企业 能 够 区 别 于 购物 中 心 的 核心 商业 能 力 。 因 而 ， 近 年 来 ， 自 营业 务 被 国内 众多 主流 
百货 企业 视 作 摆脱 困境 的 一 剂 良 方 。 

(4) 自 有 物业 比重 进一步 提高 。 据 世 邦 魏 理 什 ( 全 球 知名 的 综合 性 商业 地 产 服务 和 投资 
公司 ) 研 究 表明 ， 过 去 10 年 ,我 国 主要 城市 的 优质 商铺 租金 年 复合 增长 率 达到 6%， 物 业 成 
本 的 持续 刚性 上 扬 正成 为 我 国 百 货 企 业经 营 困难 、 竞 争 力 逐 渐 减弱 的 内 因 之 一 。 为 了 控制 
入 生 找 机 构建 机 特 饮 入 撞 汐 的 站 出 。 丰 和 下 入 国 村 的 姑且 权 和 
大 自 有 物业 比重 。 r <、 

,i i 
制 项 目 或 参股 项 目 ， 以 低 成 本 获取 优质 物业 。 预 计 未 来 几 年 ， 百 货 企业 自 有 物业 比重 将 会 
进一步 增 大 。 NN 

a) 

3.1.3 大 中 型 百货 商店 发 展 的 战略 模型 下 

1， 百 货 商店 发 展 战略 模型 的 NN 本 
目前 国内 百货 零售 企业 既而 临 着 严峻 的 外 部 威胁 和 册 部 经 营 劣势 ， 又 拥有 走出 困境 的 
0 
为 重要 。 ,分 一 od 

0 De 
的 战略 发 展 框架 模型 一 “产品 /市 场 ” 组 奉 短 阵 ， 用 以 描述 组 织 战略 发 展 的 可 选 方向 。 这 
一 矩阵 体现 了 面向 环境 的 观点 ， 他 主张 如 果 组 织 能 充分 地 利用 由 环境 提供 的 增长 ， 调 整 自 
身 的 发 展 方向 ， 那 么 组 织 将 获得 持久 性 发 展 和 核心 能 力 的 提高 。 零 售 企业 的 经 营 与 制造 业 
存在 很 大 区 别 ， 零 售 企业 选择 何 种 经 营业 态 、 进 入 什么 市 场 ， 是 关系 到 企业 资源 调配 和 最 
终 熏 利 能 力 的 战略 性 因素 。 将 “产品 市 场 ”和 矩阵 进行 调整 ， 就 可 以 得 到 一 个 零售 企业 战略 
发 展 方向 选择 模型 一 “零售 业态 /市 场 ”矩阵 ， 如 图 3.1 所 示 。 
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图 3.1 零售 企业 战略 发 展 方向 选择 模型 
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在 该 矩阵 中 ， 维 度 之 一 “市 场 ”的 划分 是 从 零售 企业 满足 消费 者 的 需要 角度 进行 的 ， 
包括 地 理 、 人 口 统计 变数 、 消 费 者 心理 等 因素 。 在 矩阵 中 可 以 把 零售 企业 的 异地 扩张 、 进 
入 新 的 经 营 领 域 等 都 认为 是 新 市 场 的 进入 。 维 度 之 二 “零售 业态 ”， 简 单 理解 就 是 指 零售 业 
的 经 营 形 式 和 存在 方式 。 通 常 ， 区 别 业态 类 型 可 以 从 三 个 角度 把 握 : 一 是 从 经 营 商品 结构 
的 角度 ， 即 各 种 商品 之 间 的 比例 关系 ;二 是 从 经 营 方式 的 角度 ， 包 括 商品 摆设 、 顾 客 与 商 
品 的 接触 形式 、 结 算 方 式 以 及 促销 手段 等 ; 三 是 从 管理 模式 的 角度 ， 即 企业 对 信息 、 资 金 、 
人 事 和 经 营 过 程 的 管理 所 采取 的 形式 和 方式 。 为 方便 分 析 ， 将 零售 企业 进行 多 样 化 经 营 列 
入 “新 业态 ”范畴 ， 基 本 符合 区 别 “ 零 售 业 态 ” 的 三 个 角度 。 

2.， 百货 商店 相关 战略 发 展 方向 的 内 容 及 适用 性 评价 


百货 商店 相关 战略 发 展 方向 的 内 容 及 适用 性 评价 有 以 下 几 个 方面 。 
1) 百货 商店 在 原 有 市 场 领域 的 发 展 战略 
百货 商店 在 原 有 市 场 领域 的 发 展 战略 包括 巩固 战略 低 诚 渗透 战略 、 撤 明成 略 
(1) 巩固 可 略 。 贡 加 战略 是 目前 百货 企业 在 竞争 纪 的 自 也 性 反应 ， 其 特征 是 通过 对 企 
业内 部 的 业务 再 造 (Business Re-engineering) 一 从 水 购 、 流 、 销 售 过 程 管理 ， 到 售后 服务 
的 全 过 程 改 造 挖 气 企 业 的 内 部 潜力 ， 显 著 地 降低 首 费 商店 的 经 营 成 本 并 向 顾客 提供 更 为 高 
品质 的 服务 ， 从 而 获得 企业 发 展 的 更 大 优势 氏 采 取 巩 固 战略 的 企业 应 具备 以 下 条 件 ， 本 企 
emt no es rode lr 
中 的 竞争 地 位 。 对 百货 商店 来 说 项 国 | 的 具体 措施 包括 以 下 几 个 方面 。 
@ 在 经 营 定位 上 ， 从 “二 曾 竞 争 ”转向 “错位 竞争 区 姥 百 货 商店 应 根据 实际 条 件 
进行 准确 的 市 场 定位 ( 未 消费 群 界定 )， 突 出 本 企业 经 营 定位 的 差异 化 ， 包 括 百货 业态 与 
共 他 业 的 及 同 . 汪 内 和 后 之 由， 下旬 经 定 人 和 化 引起 人 水 的 
DR ms 
转 



































@ 在 经 营 方 式 上 ， 从 “购销 合 一 ”的 传统 方式 逐步 向 “购销 分 离 ”和 “ 买 断 经 营 ”的 
际 通行 方式 转变 。 当 前 很 多 大 中 型 百货 企业 采用 自 20 世纪 80 年 代 中 期 以 来 的 “购销 合 
一 ”的 一 种 新 型 经 营 方式 ， 其 组 织 化 程度 不 高 ， 无 法 形成 规模 经 营 优势 。 一 个 经 营 数 万 种 
商品 的 大 型 企业 ， 往 往 可 以 分 成 十 几 个 甚至 更 多 的 商品 部 ， 部 门 经 理 集 进货 、 销 售 、 结 算 
等 业务 于 一 身 ， 成 为 企业 经 营 成 败 的 关键 。 但 由 于 部 门 利益 不 一 、 业 务 人 员 素质 参差 不 齐 
在 经 营 中 常常 会 发 生 导致 企业 利益 受 损 的 不 规范 行为 。 另 一 些 企业 采用 招商 、 出 租 柜 台 、 
承包 经 营 等 方式 ， 实 际 上 也 是 一 种 “购销 合 一 ”的 表现 形式 ， 其 最 终 削 弱 了 百货 商店 的 自 
营 能 力 。 国 际 商界 流行 的 做 法 是 实行 “购销 分 离 、 统 购 分 销 ” 和 “ 买 断 经 营 ” 的 方式 。 前 
者 要 求 百 货 商店 在 调整 商品 结构 的 基础 上 ， 突 出 一 批 拳头 商品 实行 统一 进货 ， 经 销 分 离 ， 
逐渐 形成 高 组 织 化 的 规模 经 营 。 而 “ 买 断 经 营 ” 的 实质 ， 是 工商 企业 按照 各 自 的 市 场 分 工 ， 
建立 起 正常 合理 、 风 险 共 担 、 利 益 共享 的 合作 关系 。 这 样 ， 既 可 以 促使 零售 企业 提高 服务 
和 管理 水 平 、 深 入 研究 市 场 、 关 注 反馈 信息 ， 又 可 以 通过 提高 进货 质量 ， 降 低 经 营 风 险 ， 
从 而 增加 效益 ;工业 企业 则 可 以 集中 精力 提高 产品 质量 ， 开 发 研制 新 产品 ， 宣 传 新 产品 。 
这 对 增强 双方 市 场 竞争 力 都 有 积极 的 意义 。 

图 在 经 营 方法 和 管理 技术 上 ， 向 规范 化 和 科学 化 转变 。 百 货 商 店 应 努力 建立 起 一 整套 
适合 于 本 企业 “制度 化 、 手 册 化 、 定 量化 、 操 作 化 ”的 管理 规范 和 经 营 绩效 考核 体系 。 在 
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一 线 员工 的 服务 水 平 培训 方面 ， 也 不 能 仅仅 停留 在 “微笑 服务 、 百 拿 不 厌 ”的 层次 上 ， 而 
是 要 致力 于 提高 一 线 人 员 的 整体 素质 ， 使 传统 的 “售货员 ”角色 转变 为 “顾客 消费 顾问 ” 
的 角色 ， 真 正 提高 百货 商店 的 服务 水 准 与 服务 档次 ， 突 出 百货 业态 的 核心 优势 。 在 管理 技 
术 方 面 ， 要 善于 利用 现代 科技 成 果 ， 加 强 对 进货 、 库 存 、 商 品 流转 、 资 金 回笼 等 的 监控 ， 
在 降低 经 营 成 本 的 同时 ， 提 高 经 营 效率 。 
(2) 低 成 本 渗透 战略 。 低 成 本 渗透 战略 一 般 是 当 企业 经 营 定位 良好 ， 发 展 较为 稳定 

而 受 规模 有 限 的 制约 时 ， 可 以 考虑 采用 并 购 的 方式 进行 低 成 本 渗透 ， 以 获得 新 的 发 展 空间 ， 
从 而 扩大 企业 的 营业 面积 ， 达 到 规模 经 济 的 目的 。 选 择 低 成 本 渗透 战略 的 优点 在 于 ， 被 收 
购 对 象 有 良好 的 商 圈 位 置 ， 也 有 一 定 的 消费 群体 和 销售 渠道 ， 但 由 于 经 营 不 善 、 资 金 欠 缺 
或 规模 有 限 而 陷入 困境 。 尤 其 在 经 济 不 景气 、 市 场 较为 疲软 的 时 候 ， 并 购 成 本 比 经 济 繁荣 
时 期 要 低 得 多 ， 也 比 本 企业 重新 兴建 一 家 企业 更 为 经 济 。 适 合 这 种 战略 的 条 件 是 ， 扩 张 企 
业 具 有 明确 的 经 营 定位 ， 并 在 市 场 中 确立 了 一 定 的 地 位 ， 形 成 了 稳定 的 企业 文化 ， 有 较 强 
9 实力， 现金 流量 稳定 且 资 金 充裕 ， 管 理 基础 较 好 。 例 如 ， 迷 州 类 厦 购物 中 心 在 1998 年 通 
过 资本 运营 ， 成 功 地 兼并 了 当时 与 之 仅 一 墙 之 隔 的 新 天 郑 百 货 商厦 ， 利 用 已 经 树立 的 鲜明 
的 品牌 特色 和 管理 风格 ， ML 
率 上 均 位 于 杭州 零售 业 之 首 。 

实施 这 种 在 同一 oma 的 扩张 战略 时 ,要 注意 一 个 容易 产生 的 “ 误 
Se ee 低 ， 从 而 赢得 越 多 的 利润 。 事 实 上 并 不 是 这 样 。 
由 于 顾客 购物 过 程 中 对 企业 的 规模 和 在 生理 和 心理 的 承受 能 力 ， 在 企业 管理 上 也 有 一 个 超 
过 - 道成” 的 经 有 学 者 提出 ， 顾 客 对 百货 商店 营业 面积 人 
生理 和 心理 最 大 承受 量 约 为 _33000m2。 同 时 从 经 验 和 理论 也 能 得 到 ， 企 业 营业 面积 与 销售 
额 、 利 润 额 的 相关 美 系 。 如 图 3.2 和 图 3.3 所 示 \ 随 着 企业 营业 面积 的 增加 ， 企 业 销售 额 、 
利润 额 一 开始 能 较 贷 增长 ， 当 增加 到 一 定 面积 时 ， 销 售 额 增长 趋 缓 甚至 微量 增长 ， 而 利润 
额 则 是 在 突破 广 点 D 后 开始 下 降 ， 甚 至 出 现 亏损 的 状况 。 为 此 ， 百 货 商店 在 进行 单 店 扩张 
时 要 防止 陷入 规模 过 大 这 一 “陷阱 ”。 
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图 3.2 零售 企业 单 店 营业 额 与 营业 面积 的 关系 图 3.3 零售 企业 单 店 利润 额 与 营业 面积 的 关系 

(3) 撤退 战略 。 在 有 些 情况 下 ， 百 货 商店 从 百货 行业 中 退出 来 是 一 种 明智 的 行为 ， 
此 方案 往往 会 被 忽视 ， 除 非 该 企业 被 强制 性 破产 清算 。 当 一 家 百货 商店 面临 严峻 的 竞争 
势 ， 而 自身 无 论 是 在 地 理 位 置 、 经 营 特色 、 进 货 渠 道 ， 还 是 在 管理 技术 、 服 务 水 平等 方面 
均 无 明显 优势 ， 且 在 近期 内 也 无 法 加 以 改变 时 ;或 者 当 企业 遇 到 重大 经 营 失误 导致 财务 状 
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况 恶化 ， 投 资 已 无 法 收回 等 情况 时 ; 或 者 原 经 营 多 种 业态 (或 多 元 化 ) 的 企业 在 百货 商店 这 
一 领域 平均 利润 低 于 其 他 事业 ， 且 又 有 能 力 在 其 他 事业 上 大 力 发 展 时 ， 适 时 地 选择 从 百货 
业 中 “撤退 ”的 战略 ， 对 最 大 限度 减 小 损失 ， 保 存 企业 实力 或 赢得 更 好 的 发 展 空间 等 都 是 
大 有 益处 的 。 例 如 ， 上 海 的 “ 宝 大 祥 ” 百 货 商 厦 ， 面 对 百货 业 日 益 激烈 的 竞争 而 自身 优势 
不 明显 的 境况 ,在 审时度势 后 于 1998 年 5 月 果断 放弃 百货 业经 营 ， 转 而 经 营 海派 服装 专业 
批发 ， 从 而 取得 了 较 好 收益 。 

2) 百货 商店 在 原 有 市 场 领域 内 的 多 业态 发 展 战略 

任何 单 店 、 单 一 业态 的 经 营 都 会 受到 企业 规模 、 商 店 聚 集 和 交通 便利 等 因素 的 影响 
这 些 因 素 (或 优势 ) 的 影响 对 企业 来 说 并 不 是 无 限制 的 ， 必 定 要 受到 其 最 大 饱和 点 的 制约 
从 目前 国内 主要 城市 大 中 型 百货 零售 企业 布局 的 现状 来 看 也 充分 说 明了 这 一 点 ; 另外， 从 
国际 大 型 零售 商业 的 发 展 史 考察 ， 单 店 经 营 和 单一 业态 经 营 都 只 是 浆 零售 商 初 涉 零售 业 的 
了 兴 让 国 交 的 加 央企 了 亲 才 的 作 民 作用 和 于， 和 和 富国 六 开关 估 相 




























































































多 业态 战略 是 指 企业 在 ln nl ， 目 的 在 
0 经 营 形 式 的 多 样 化 以 赢得 更 多 的 市 场 
份额 ， 它 往往 是 百货 企业 横向 一 体 化 发 展 的 衣 但 是 ， 这 种 方式 适用 性 较 低 ， 其 原因 是 
即使 是 在 同一 商 圈 内 ， ee ee 样 或 类 似 也 是 不 大 现实 的 ， 
FAN En 
很 明显 。 X 
3) 百货 商店 的 新 市 市 场 开发 天 略 XA 
新 市 场 开 发 战略 是 指 百 ee ns 货 商店 实施 异地 扩张 战略 的 优点 集 
中 体现 在 两 个 方面 第 可 借助 大 企业 在 堆 管理 方面 的 相对 先进 性 和 已 有 的 知名 度 
法 和 市 过、 扩大 市 场 和 第 二 ， 宁 以 如 免 在 大 企业 集 诊 地 区 由 过 度 竞争 而 引起 平 
均 利 润 下 降 趋 势 ， 在 市 场 竞争 相对 平和 地 区 寻找 新 的 增长 点 。 值 得 注意 的 是 ， 在 大 企业 的 
跨 地 区 发 展 过程 中 ， 同 样 要 注意 商 圈 效 应 的 有 效 性 ， 在 营业 面积 、 投 资 规模 、 商 品 定位 上 
寻找 到 较为 恰当 的 均衡 点 。 要 善于 借助 资本 运营 的 技巧 ， 通 过 有 效 并 购 达到 规模 扩张 的 目 
的 ， 从 而 增强 企业 的 实力 。 
大 中 型 百货 商店 在 进行 连锁 经 营 时 必须 着 力 解决 以 下 几 个 问题 。 
(1) 目标 区 域 选 择 要 有 针对 性 ， 即 目标 市 场 要 选择 空间 较 大 、 交 通 状况 有 利于 配送 中 
心 发 挥 功 能 、 市 场 有 发 展 潜力 的 区 域 。 也 可 以 先 选 择 条 件 较 好 的 重点 地 区 (如 入 口 分 布 较 集 
中 、 消 费 需求 较 旺 盛 的 地 区 ) 发 展区 域 连锁 ， 逐 步 积聚 实力 和 经 验 ， 当 条 件 成 熟 以 后 ， 再 向 
大 范围 拓展 。 
(2) 加 强 总 部 建设 ， 强 化 大 型 零售 企业 总 部 的 职能 定位 和 管理 力度 ， 协 调 好 与 分 店 的 
关系 ， 使 管理 逐步 走向 成 熟化 、 规 范 化 。 
(3) 连锁 经 营 的 方式 多 样 化 。 对 于 一 些 资金 雄厚 (如 上 市 公司 )、 管 理 基础 好 、 运 营 机 制 
较 完善 的 零售 企业 ， 应 充分 发 挥 自身 优势 ， 采 用 直接 独资 、 控 股 、 参 股 、 联 合 或 特许 经 营 、 
先进 企业 管理 输出 等 方式 ， 将 规模 小 、 实 力 弱 的 企业 、 网 点 与 连锁 集团 联合 起 来 ， 进 行 资 
源 的 优化 与 重组 ， 冲 破 目前 商业 流通 中 以 地 区 分 割 为 特征 的 流通 格局 ， 形 成 跨 地 区 跨 部 门 
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的 新 型 商业 连锁 集团 和 流通 网 络 。 其 中 ， 以 原 有 商业 网 点 为 基础 实行 的 特许 (加 盟 ) 连 锁 是 
目前 较 可 行 ， 也 是 资源 最 节约 的 一 种 方式 。 

(4) 注重 人 员 素质 的 提高 ， 引 进 和 推行 计算 机 管理 。 实 现 现代 连锁 经 营 效益 目标 的 两 
个 制约 因素 是 管理 技术 的 硬件 支撑 体系 和 人 员 素质 水 平 的 软件 支持 系统 。 而 目前 国内 大 中 
型 零售 企业 人 员 整 体 文化 素质 水 平 、 管 理 素 质 相 对 较 低 ， 计 算 机 管理 技术 相对 薄弱 问题 比 
较 突出 ， 这 在 很 大 程度 上 制约 了 企业 的 拓展 。 大 型 零售 企业 异地 扩张 时 应 着 力 解决 这 两 个 
“瓶颈 ”问题 。 

4) 百货 商店 的 多 样 化 经 营 战略 

百货 商店 的 多 样 化 经 营 战略 包括 横向 一 体 化 、 纵 向 一 体 化 和 无 关 多 样 化 战略 三 种 形式 。 

(1) 横向 一 体 化 战略 。 所 谓 横向 一 体 化 ， 是 指 发 展 那些 与 公司 当前 业务 活动 相互 竞 
或 相互 补充 、 相 互 支持 的 业务 领域 。 百 货 商场 的 横向 一 体 化 是 指向 批发 领域 和 其 他 业态 形 
式 发 展 。 由 于 目前 流通 体制 中 ， 批 零 的 界限 已 趋向 模 烛 ， 这 种 方 典型 的 表现 为 向 配送 中 
bn es epee 

进入 横向 一 体 化 阶段 的 大 中 型 百货 零售 企业 ,其 多 种 业态 经 营 ， 是 在 对 消费 市 场 进行 
细 分 的 基础 上 产生 的 。 开 展 多 种 业态 经 营 ， 可 以 扩大 企业 的 目标 市 场 范围 ， 从 而 扩大 企业 
tee Ba te ost en re er mr 
营 管理 仍 具有 很 大 的 相似 性 。 零售 企业 发 展 多 种 业态 经 党 ， 可 以 充分 利用 现 有 的 人 力 资源 ， 
充分 发 挥 管理 者 在 经 营 零售 业 方面 的 经 验 优 势 ， 在 不 增加 太 多 人 力 资本 的 情况 下 达到 扩张 
抽 目 的 。 同 时 ， 由 于 不 同业 态 的 目标 市 场 选择 是 不 一 梯 的 % 欢 而 避免 了 目前 零售 企业 营业 
面积 受 商业 布局 、 交 通 影响 的 制约 。 例 如 ， 可 利用 咒 牌 优势 在 居民 密集 区 发 展 面积 较 小 、 
以 日 用 品 为 主 的 折扣 商店 用 便利 店 ， 在 距离 市 中 心 商业 区 比较 远 但 交通 相对 便利 的 区 域 设 
立 超大 卖场 等 形式 式 灶 国 的 SEARS 和 PENNEY 等 传统 百货 公司 今天 就 以 多 业态 经 营 为 其 
主要 特色 ， 法 国家 乐 福 公司 也 是 通过 采用 大 美 场 折扣 店 、 专 门店 等 方式 实现 其 规模 扩张 的 
目的 。 
百货 商店 在 选择 零售 业态 类 型 时 需要 考虑 以 下 条 件 和 评价 标准 。 
选择 零售 业态 类 型 的 条 件 即 外 部 环境 ， 包 括 以 下 方面 : 一 是 政治 、 法 律 环 境 ， 即 国家 
或 当地 政府 的 政策 、 法 律 和 法 规 ， 二 是 文化 环境 ， 即 风土 人 情 以 及 当地 的 风俗 习惯 ; 三 
经 济 环境 ， 包 括 宏观 经 济 发 展 程度 和 居民 个 人 收入 状况 ; 四 是 技术 环境 ， 一 国 的 科技 发 
水 平 及 其 应 用 、 普 及 程度 ， 五 是 人 口 环境 ,包括 人 口 的 分 布 、 性 别 比例 及 年 龄 构成 比例 等 ; 
六 是 目标 消费 群体 家 庭 环境 ， 指 家 庭 的 构成 状态 以 及 家 庭 的 生命 周期 。 这 些 环境 条 件 制约 
并 影响 着 零售 业态 的 发 展 变化 。 

评价 一 种 零售 业态 能 否 采用 的 标准 包括 ， 一 是 企业 效益 标准 ， 即 企业 在 零售 业态 改 
的 情况 下 是 否 能 使 经 营 成 本 降低 或 销售 收入 增加 ， 从 而 引起 利润 的 增加 。 如 果 没有 自身 
效益 ， 企 业 就 没有 存在 的 基础 ， 更 无 发 展 的 条 件 。 二 是 社会 效益 标准 ， 即 从 整个 社会 角 
来 看 ， 新 的 零售 业态 必须 有 利于 社会 交易 成 本 的 节约 。 如 果 新 的 零售 业态 可 以 使 消费 者 在 
购买 活动 上 省 钱 、 省 时 、 省 力 ， 既 能 降低 其 购买 的 (广义 ) 成 本 ， 又 能 使 其 购买 满意 度 增加 ， 
那么 消费 者 就 会 积极 支持 这 种 业态 ， 形 成 需求 拉动 ， 以 促使 该 业态 发 展 ， 从 而 降低 社会 交 
易 费 
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扩大 经 营 领域 的 战略 ， 也 称 相关 多 元 化 战略 ， 表 现在 百货 业 中 就 是 向 制造 商 方 


(2) 纵向 一 体 化 战略 


向 一 体 化 战略 。 


业 无 关 的 全 新 经 营 领域 ， 也 称 为 复合 多 元 化 战略 。 


下 ,发展 和 经 营 多 种 与 企业 关联 性 不 大 甚至 无 关 的 产业 。 然 而 


(3) 无 关 多 样 化 战略 





。 所 谓 纵向 一 体 化 战略 ， 是 指 以 现 有 的 实力 为 基础 ， 向 垂直 方向 
发 展 的 后 
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。 所 谓 无 关 多 样 化 战略 就 是 脱离 现在 的 行业 ， 进 入 那些 与 目前 事 





大 中 型 百货 零售 企业 除了 依靠 连锁 经 营 的 组 织 方式 进行 横向 拓展 ， 还 可 以 通过 寻求 多 
元 发 展 的 途径 形成 以 大 型 
团 的 效益 具有 重要 作用 。 
一 是 以 改善 企业 的 经 营 条 件 和 经 营 状 况 为 目的 ， 对 企业 的 相关 产业 进行 前 后 拓展 ， 形 成 多 
元 化 经 营 的 格局 ;二 是 以 资本 运作 和 资本 增值 为 目的 ， 发 展 多 元 化 经 营 ， 在 同一 资本 控制 














零售 企业 为 核心 的 企业 集团 ， 这 对 拓展 企业 发 展 领域 ， 实 现 大 集 
以 百货 业 为 龙头 的 商业 企业 集团 , 在 发 展 战略 选择 上 有 两 个 目的 














当 零 售 企业 在 自身 实力 并 


不 足够 强大 ,在 本 领域 的 竞争 优势 并 不 突出 ， 而 零售 业 又 占据 Jr 
盲目 进行 混合 多 元 化 发 展 则 会 虱 极 大 的 风险 ， 国 内 一 些 寺 入 企业 由 于 多 元 化 直角 过 多 而 
| 结合 


导致 经 营 亏 损 的 先例 举 不 胜 举 。 从 国外 零售 商 资料 考 


一 
一 和 


同时 


系统 了 


买 品 
做 到 





多 样 化 经 营 方式 一 一 
较为 理想 的 选择 ， 最 
百货 零售 企业 在 推行 


还 要 注意 几 个 问题 ; 























结合 我 国 目前 的 条 件 和 时 机 ， 前 
纵向 一 体 化 ， 即 相关 省 发 展 是 百货 商店 组 建 商 业 企业 集团 的 
.Oe, 
自 有 品牌 时 需要 的 必 备 条 件 是 “三 高 三 大 ”:“ 三 高 ” 即 原 商 业 企 











os 本 和 各 和 省 关 ， 


一 是 商品 选择 及 推行 自 有 品牌 的 旧 喇 问题 。 推 行 自 有 品牌 是 一 项 


[ 程 ， 其 成 功 与 否 直接 美 系 到 等 售 企业 的 企业 形象 。 在 拓展 自 有 品牌 之 初 ， 受 资金 、 
ean er eee holon enrol 


牌 意识 并 不 十 芬 强烈 的 日 用 商品 为 主 * 积 累 了 经 验 和 实力 后 再 向 其 他 领域 渗透 ， 努 力 











“做 一 个 品牌 、 创 一 份 名 气 、 保 一 份 市 场 - 添 一 份 实力 "， 二 是 进入 制造 领域 的 方式 问 
题 ， 应 该 灵活 地 采用 多 种 进入 方式 。 百 货 零售 业 进 入 制造 领域 ， 既 可 采用 直接 投资 兴建 的 














方式 ， 也 可 以 采用 控股 、 
式 。 后 两 种 方式 更 为 现实 可 行 ， 风 险 也 更 小 ， 对 资源 的 配置 更 为 经 济 合理 ， 从 国外 成 功 企 
业 的 经 验 来 看 也 是 如 此 。 三 是 在 推行 自 有 品牌 的 过 程 中 ， 要 强化 质量 意识 ， 培 养 一 批 高 素 
质 的 质 检 人 员 和 产品 开发 、 设 计 人 员 。 


规则 
标准 














参股 原 有 制造 厂商 的 方式 ， 还 可 以 采用 合作 协议 、 定 牌 加 工 的 方 

















3.2 连锁 经 营 





连锁 经 营 是 指 经 营 同 
， 组 成 一 个 联合 体 ， 
化 运作 ， 最 终 使 复杂 





类 商品 或 服务 的 若干 个 门店 ， 通 过 一 定 的 联结 纽带 ， 按 照 一 定 的 
在 整体 规划 下 进行 专业 化 分 工 ， 并 在 此 基础 上 实施 集中 化 管理 和 
的 商业 活动 简单 化 ， 以 提高 经 营 效益 ， 谋 取 规 模 效益 的 一 种 经 营 











方式 。 连 锁 商 店 以 连锁 经 营 方式 ， 改 变 了 世界 零售 业 的 经 营 理念 和 面貌 ， 并 经 过 140 多 年 


的 发 
务 业 


当今 











展 ， 形 成 了 世界 范围 
中 占据 主导 地 位 。 超 
世界 最 富有 活力 、 发 


























的 连锁 经 营 潮流 。 当 今世 界 ， 连 锁 经 营 方式 已 在 现代 零售 业 和 服 
级 市 场 、 便 利 店 、 专 卖 店 等 连锁 商店 比比 皆 是 ， 连 锁 经 营 已 成 为 
展 最 为 迅速 的 一 种 经 营 方式 。 
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3.2.1 ”连锁 经 营 的 类 型 与 特点 


自 1859 年 第 一 家 连锁 商店 一 -大 西洋 和 太平 洋 茶叶 公司 在 美国 成 立 , 连锁 经 营 发 展 至 
今 已 有 100 多 年 历史 。 特别 是 近 20 年 来 ,计算 机 技术 的 发 展 和 普遍 应 用 ， 连 锁 商店 得 到 空 
前 发 展 ， 由 过 去 十 几 家 、 上 百 家 店 铺 连 锁 ， 拓 展 为 几 百 家 、 上 千家 ， 甚 至 上 万 家 店铺 的 连 
锁 ， 如 今 连锁 商店 已 经 成 为 欧美 商业 中 最 重要 的 组 织 形式 。 

连锁 商店 最 初 以 单一 所 有 权 形式 ( 即 正规 连锁 形式 ) 出 现 ， 随 着 长 期 的 发 展 实践 ， 逐 渐 
形成 了 三 种 形式 并 存 的 局 面 ， 即 正规 连锁 、 自 由 连锁 和 特许 连锁 ， 这 其 中 ， 特 许 连锁 经 营 
发 展 势头 强劲 ， 大 有 后 来 居 上 之 势 。 

1 正规 连锁 2 
正规 连锁 (Regular Chain) 是 指 总 公司 直接 管辖 下 属 分 店 , 利用 其 雄厚 的 资金 进行 进货 和 
销售 ， 往 往 还 会 形成 行业 华 断 。 各 国 对 正规 连锁 商店 的 分 店 数 有 不 同 的 规定 ， 美 国 规定 必 
须 有 11 个 分 店 以 上 ， 英 国 规定 必须 有 10 个 分 店 以 上 :而 日 本 规定 只 需要 2 个 分 店 以 上 。 
国际 连锁 商店 协会 对 正规 连锁 的 定义 是 : 正规 连 锁 是 以 单一 资本 直接 经 营 11 个 商店 以 上 的 
零售 业 或 餐饮 业 组 织 。 正 规 连 锁 主要 具有 以 下 特 战 

DS MD i 
(2) 连锁 总 部 对 各 店铺 拥有 全 部 所 浴 权 经 营 权 、 监 督 权 ， 实 施 人 、 财 、 物 与 信息 流 、 
流 、 资 金 流 等 方面 的 集中 统一 管理 作 分 店 的 业务 必须 按 瑟 部 指令 行事 。 

(3) 整个 连锁 集团 实行 统一 核算 制定 ， 工 资 奖金 由 总 部 确定 。 

(4) 分 店 所 有 员工 由 总 部 统 :招募 ， 分 店 经 理 记 机 总 部 委派。 

(9) 各 分 店 实行 标准 化 管理 ， 如 商店 规模、 店铺 半生、 销售 品类 、 商 品 村 次 、 介 价 
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服务 质量 等 方面 ,全 从 pa 

et 上 层 组 织 形式 主要 有 两 种 。 一 种 是 由 母 公司 直接 管理 ， 不 再 另 设 连 锁 
总 部 ， 另 一 种 是 没有 母 公司 ， 而 设立 总 部 ， 由 总 部 统一 管理 下 属 各 分 店 成 员 。 采 取 正规 连 
锁 方 式 经 营 的 主要 优点 是 ， 公 司 总 部 进行 集权 管理 ， 统 一 调配 资金 ， 统 一 执行 公司 的 经 营 
战略 和 方针 ， 统 一 进行 人 事 管理 ， 充 分 规划 企业 的 发 展 规模 和 速度 ， 在 各 方面 都 能 发 挥 出 
资源 整合 优势 。 但 是 正规 连锁 也 有 一 定 的 缺陷 ， 由 于 正规 连锁 以 单一 资本 的 形式 进行 市 场 
的 扩展 ， 各 分 店 都 由 总 部 投资 兴建 ， 这 样 就 会 受到 资金 、 人 力 和 时 间 等 方面 的 限制 ， 因 此 
企业 的 发 展 速度 和 规模 都 会 受到 影响 。 
2， 自 由 连锁 
自由 连锁 (Voluntary Chain) 又 称 自愿 连锁 、 志 同 连锁 。 美 国 商务 部 将 自由 连锁 定义 为 ; 
“由 批发 企业 组 织 的 独立 零售 集团 , 即 所 谓 批 发 企业 主导 型 任意 连锁 集团 。 成 员 零 售 店铺 经 
营 的 商品 ， 全 部 或 大 部 从 该 批发 企业 进货 。 作 为 对 等 条 件 ， 该 批发 企业 必须 向 零售 企业 提 
供 规定 的 服务 。” 日 本 通 产 省 的 定义 是 :“ 分 散在 各 地 的 众多 的 零售 商 ， 既 维持 各 自 的 独立 
生 ， 又 缔结 着 永久 性 的 连锁 关系 ， 使 商品 的 进货 和 其 他 事业 共同 化 ， 以 达到 共享 规模 利益 
的 目的 。” 自 由 连锁 主要 是 指 对 中 小 零售 业 ， 依 照 一 定 的 合同 条 款 ， 持 续 地 销售 商品 ， 并 开 
展 有 关 经 营 方面 的 指导 事业 。 
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自由 连锁 在 发 展 中 形成 了 两 种 类 型 ， 一 类 是 以 批发 企业 为 核心 实现 连锁 ， 主 要 在 欧美 
国家 比较 多 ， 另 一 类 是 以 大 型 零售 企业 为 核心 组 成 连锁 ， 主 要 在 日 本 较为 普遍 。 

(D 自由 连锁 的 主要 特点 。 

@ 由 一 个 或 几 个 核心 企业 作为 主导 企业 , 既 可 以 是 批发 企业 , 也 可 以 是 大 型 零售 企业 。 

@ 众多 分 散 的 中 小 型 零售 企业 是 加 盟 成 员 , 各 成 员 是 独立 的 , 商店 资产 归 经 营 者 所 有 。 

图 核心 的 主导 企业 与 各 加 盟 的 成 员 企业 ,通过 合同 联结 在 一 起 , 合同 是 各 成 员 之 间 通 
过 民主 协商 制定 的 ， 不 像 特 许 连 锁 方式 采取 定式 的 合同 。 

@ 加 盟 成 员 企业 ， 在 所 有 权 、 经 营 权 和 核算 方面 ， 都 仍 保持 着 自主 性 和 独立 性 。 但 是 
在 统一 进货 、 统 一 管理 、 联 合 行动 等 方面 ， 必须 按照 合同 规定 的 内 容 执行 连锁 总 部 的 要 求 ， 
接受 总 部 的 领导 和 指挥 。 _ 

回 自 RE 
务 指导 、 组 织物 流 、 教 育 培训 、 信 息 利 用 、 资 金融 通 、 开 发 店铺 、 财 务 管理 、 劳 保 福利 和 
协助 成 员 劳务 管理 等 内 容 。 

(2) 自由 连锁 的 优点 。 自 由 连锁 的 优点 在 于 : 加 组 店 的 独立 性 强 ， 自 主权 大 ， 直 接 与 
利益 挂钩， 可 以 充分 调动 各 成 员 的 积极 性 和 创造 委 ?连锁 总 部 的 集中 管理 指导 ， 有 利于 提 
高 成 员 店 的 管理 能 力 和 经 营 技巧 ， 主 导 企业 进行 统一 进货 、 促 销 、 联 合 培训 等 管理 事项 ， 
有 利于 降低 各 成 员 的 经 营 成 本 ， 获 得 规模 效 整体 资源 优势 ， 对 于 连锁 总 部 而 言 ， 投 次 
少 、 见 效 快 。 NA 四 

Gy) 自 直上 自由 过 的 人 点 在 于 ， 各 如 明之 同 的 了 系 不 时 密 ， 尖 玫 
弱 ， 由 于 成 员 企业 独立 性 强 ? 总 部 集中 统一 运作 的 能 力 受 到 限制 ， 组 织 结构 不 够 稳定 ， 发 
展 规模 和 扩张 速度 都 有 局 限 性 ， 决 策 速度 慢 ， 不 利 书 战 路 规划 的 实施 。 

日 本 自由 连锁 协会 提出 了 四 项 措施 以 远 服 和 由 连 锁 的 基本 缺陷 ， 加盟 成 员 相互 之 间 不 
作为 竞争 对 手 六 各 成 员 都 享受 平等 的 待 站 ;总 部 以 成 员 的 经 济 利益 最 大 化 为 原则 ;总 部 和 
成 员 企业 必须 碗 分 兰 作 ， 保 证 组 织 结构 的 紧密 性 。 总 的 来 说 就 是 要 求 总 部 维护 成 员 利益 ， 
强化 集中 统一 的 一 面 ， 克 服 松散 的 浆 端 

3， 特 许 连 锁 

特许 连锁 (Franchise Chain) 又 称 合同 连锁 、 加 盟 连 锁 或 契约 连锁 。 美 国 商务 部 对 特许 连 
锁 的 定义 是 :“ 合 同 连 锁 是 指 主导 企业 把 自己 开发 的 产品 、 服 务 的 营业 系统 (包括 商标 、 商 
号 、 经 营 技术 、 营 业 场合 和 区 域 等 )， 以 营业 合同 的 形式 ， 授 予 加 盟 店 在 规定 区 域内 的 经 销 
权 或 营业 权 。 加 盟 店 则 交纳 一 定 的 营业 权 使 用 费 ， 承 担 规 定 的 义务 。 ”国际 特许 连锁 协会 的 
定义 与 之 相仿 ， 只 是 更 简单 一 些 。 日 本 政府 一 般 是 沿用 日 本 特许 连锁 协会 的 定义 ， 日 本 特 
许 连锁 协会 的 定义 也 是 按 美国 的 定义 发 展 出 来 的 ， 并 经 过 多 次 修改 ， 其 定义 是 :“ 特 许 经 营 
权 是 指 特许 者 同 其 他 事业 者 之 间 缔 结合 同 ， 特 许 者 特别 授权 特许 加 盟 者 使 用 自己 的 商标 、 
服务 标记 、 商 号 和 其 他 作为 营业 象征 的 标识 和 经 营 技巧 ， 在 同样 的 形象 下 进行 商品 销售 。 
此 外 ， 加 盟 者 要 按 销售 额 或 毛利 的 一 定 比例 ， 向 特许 者 支付 报 偿 ， 并 对 事业 投入 必要 的 次 
金 ， 在 特许 者 的 指导 及 支持 下 开展 事业 ， 双 方 保持 持续 性 的 关系 。” 

(1) 特许 连锁 的 特点 。 从 上 述 定义 和 实际 中 可 以 看 到 ， 特 许 连 锁具 有 以 下 主要 特点 。 

@ 首先 要 有 一 个 特许 权 拥 有 者 ， 它 是 特许 连锁 的 主宰 或 盟主 。 
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@ 盟主 拥有 特许 权 ， 特 许 权 可 以 是 产品 、 服 务 、 营 业 技术 、 商 品 、 商 号 、 标 识 ， 以 及 
其 他 可 带 来 经 营利 益 的 特别 权力 。 

回 盟主 与 加 盟 者 以 特许 权 授权 合同 为 主要 联结 纽带 。 合 同 是 由 盟主 制定 的 定式 合同 ， 
即 非 双 方 议定 合同 ， 加 盟 者 以 接受 盟主 所 制定 的 合同 内 容 为 条 件 加盟 ， 盟 主 也 承诺 相应 的 
授权 和 义务 。 合 同 由 盟主 与 每 个 加 盟 者 一 对 一 签订 。 

@ 加 盟 者 对 其 店铺 拥有 所 有 权 ， 店 铺 经 营 者 是 自己 店铺 的 老板 。 

回 经 营 权 高 度 集中 在 盟主 总 部 ， 加 盟 者 必须 完全 按照 盟主 总 部 的 一 系列 规定 进行 经 
营 ， 自 己 没有 经 营 自主 权 。 

@@ 总 部 (盟主 ) 有 义务 教 给 加 盟 店 完成 事业 所 必需 的 所 有 信息 、 知 识 、 技 术 等 一 整套 经 
营 系统 ， 同 时 授予 加 盟 者 使 用 其 店名 、 商 号 、 商 标 、 服 务 标记 等 在 一 定 区 域 的 垄断 使 用 权 ， 
并 在 合同 期 限 内 不 断 进行 经 营 指导 。 除 

doe ere 

@@ 特许 连锁 的 由 二 与 加 归 者 之 问 是 纵向 关系, 各 加 地 让 
连锁 与 合作 连锁 不 同 。 ,站 

2) 特许 连锁 的 分 类 。 特 许 连 锁 在 自身 的 发 展 进程 中 ， 又 产生 了 许多 具体 的 形式 。 

@ 从 特许 权 内 容 的 角度 划分 有 两 大 类 :| 尖 类 是 属于 “商品 的 商标 特许 权 连 锁 ”， 即 盟 
主将 其 拥有 的 某 一 专门 商品 或 商标 的 经 销 权 和 使 用 权 , 授 给 加 盟 者 ; 另 一 类 是 “经 营 公式 (或 
系统 ) 特 许 权 ”， 即 盟主 将 其 拥有 的 可 获 利 的 经 营 诀窍 系统 ， 授 给 加 盟 者 。 前 一 类 是 初期 特 
许 连 锁 普遍 采用 的 形式 ， 后 一 类 则 是 现代 特许 连锁 广泛 采用 的 形式 ， 当 然 ， 有 时 也 有 交叉 。 

@ 从 加 盟 者 或 特许 权 承受 廊 经 营 的 角度 来 看 文 可 分 为 五 类 ， 一 是 投资 性 特许 经 营 体 
系 ， 即 承受 商 投入 大 量 资金 获得 一 个 特许 经 营 权 体 蒜 \， 末 人 控制 整体 营业 策略 ， 同 时 雇 人 
经 营 分 店 。 二 是 职业 性 特许 经 营 体系 ， 即 承受 次 投入 较 少 资 金 ， 获 得 特许 权 后， 自己 以 了 
业者 身份 ， 亲 自从 事业 务 ， 如 维修 、 服 务 ; 请 洗 、 保 安 等 。 三 是 零售 式 特许 经 营 体系 ， 即 
承受 商 大 量 投资 兴业 产业 设施 ， 利 用 所 获 特许 权 亲 自 经 营 零售 业 ， 而 在 自己 经 营 不 佳 时 ， 
可 以 转卖 所 获 特许 权 和 投资 产业 。 四 是 管理 式 特 许 经 营 体系 ， 即 承受 商 利用 所 获 特 许 权 亲 
自 经 营 管理 业务 ， 多 在 财务 、 人 事 、 咨 询 、 物 业 管理 等 行业 进行 。 五 是 销售 与 分 销 式 特许 
经 营 体系 ， 即 在 获得 授权 地 区 对 授权 产品 进行 分 销 业 务 。 

特许 连锁 ， 是 目前 发 达 国家 中 发 展 最 快 、 履 盖 面 最 广 的 连锁 类 型 ， 所 占 营业 额 比重 也 
最 大 。 这 是 因为 ， 特 许 连 锁 有 着 十 分 明显 的 优势 。 对 于 特许 权 授予 方 ， 可 以 用 较 少 的 资金 
和 有 限 人 员 ， 迅 速 开展 事业 ， 占 领 市 场 ， 扩 大 经 营 ， 可 以 获得 连锁 经 营 体系 所 带 来 的 规模 
效益 ， 可 以 以 经 营 技术 、 商 标 、 形 象 标识 等 无 形 资产 等 作为 特许 权 ， 一 次 开发 投入 ， 多 次 
长 期 获 利 ， 还 可 以 用 加 盟 金 和 经 营 额 提成 等 方式 获得 回报 ， 收 益 有 保障 。 

而 对 于 加 盟 者 来 说 ， 则 可 以 获得 以 下 好 处 利用 盟主 总 部 成 功 的 经 验 ， 经 营 受到 市 
场 欢迎 认可 的 商品 和 服务 ， 成 功 机 会 大 ， 风 险 小 ;获得 盟主 总 部 持续 的 业务 指导 ， 享受 
连锁 系统 的 广泛 信息 、 共 同性 促销 活动 及 总 部 的 信誉 和 支持 ， 获 得 规模 效益 带 来 的 低 成 
本 好 处 。 

当然 ， 特 许 连 锁 也 同样 存在 着 炽 端 ， 一 是 加 盟 者 失去 了 经 营 自主 性 ， 有 碍 积极 性 的 发 
挥 :二 是 标准 化 的 经 营 要 求 ， 限 制 了 经 营 的 灵活 性 ， 如 进货 渠道 受到 限制 等 。 












































§ 额 或 毛利 提成 等 。 
没有 横向 关系 , 这 与 自由 
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3.2.2 ”连锁 经 营 方式 的 本 质 特征 
连锁 经 营 与 传统 的 商业 组 织 形 式 相 比 ， 具 有 以 下 四 个 基本 特征 。 
1. 多 店铺 组 织 


连锁 经 营 从 其 形式 上 来 看 ， 是 由 一 个 总 部 和 若干 个 连锁 分 店 所 组 成 的 ， 我 国 《 连 锁 经 
营 管 理 规范 意见 ) 规定 : 连锁 店 应 由 10 个 以 上 门店 组 成 。 这 些 门店 如 同一 条 锁链 相互 连接 
在 一 起 ， 称 为 “连锁 商店 ”多 店铺 组 织 是 连锁 经 营 的 基本 特征 。 理 解 这 一 特征 应 把 握 以 下 
几 个 基本 要 点 。 

(CD 连锁 门店 必须 以 经 营 同类 商品 或 提供 同类 服务 为 基础 。 如 超级 市 场 的 主力 商品 是 
“ 生 鲜 食 品 ”便利 商店 的 主力 商品 是 “便利 服务 ” 专卖 店 的 主力 商品 是 具有 著名 品牌 的 系 
NS TI 
和 规模 效益 。 

CO 门店 部 具有 不 同 的 能 - 十 接 面向 顾客 的 经 营 单位 ， 其 
基本 功能 是 销售 服务 ， 连 锁 总 部 是 为 连锁 门店 的 经 营 活动 提供 必要 的 条 件 ， 并 指导 与 监督 
连锁 门店 的 管理 单位 ， 其 基本 功能 是 规划 设计 * 服务 指导 、 监 督 调控 。 为 了 使 门店 集中 精 
力 做 好 销售 服务 工作 ， 必 须 有 一 个 健全 而 坚强 的 总 部 。“ 强 化 总 部 ”是 实行 连锁 经 营 的 基本 
条 件 。 SS 
G) 多 店铺 的 组 织 形式 根据 产权 关 素 和 合作 程度 的 不 局 分 为 “ 直 喜 连锁 “特许 经 营 * 
“自由 连锁 ”三 种 。 直 营 连 锁 是 总 部 直接 投资 或 控股 形式 下 的 组 织 形式 ; 特许 经 营 和 自由 连 
锁 则 是 以 独立 产权 为 基础 的 加 曙 连 锁 形 式 。 前 者 称 汶 “ 授 权 加 盟 "， 偏 重 于 总 部 与 门店 之 间 
的 纵向 关系 ， 后 者 称 为 “自愿 加 盟 ”， 全 站 之 的 和- 合作 关系 


2， 网 络 化 经 营 六、 pe 


连锁 经 营 的 多 店铺 组 织 形式 ， 从 其 业务 营运 角度 来 分 析 ， 其 实质 是 网 络 化 经 营 。 连 锁 
公司 通过 对 上 游 企业 的 控制 建立 供 货 网 络 ， 通 过 门店 扩张 控制 最 终 市 场 ， 并 通过 信息 网 络 
把 两 者 有 机 地 连接 起 来 。 

(1) 销售 网 络 的 扩张 是 连锁 经 营 成 功 的 基础 。 首 先 ， 为 实现 连锁 经 营 的 鼻 亏 平衡 ， 必 
然 要 求 构成 销售 网 络 的 连锁 门店 的 数量 达到 一 定 的 规模 。 如 果 门 店 数量 达 不 到 基本 规模 
连锁 经 营 就 无 任何 优势 可 言 。 其 次 ， 连 锁 公 司 的 形象 对 吸引 最 终 消费 者 具有 极为 重要 的 作 
目 ， 而 树立 企业 形象 的 基本 途径 是 通过 门店 的 销售 服务 ， 门 店 越 多 ， 形 象 的 影响 力 就 越 强 。 
最 后 ， 门 店 的 数量 越 多 ， 销 售 量 就 越 大 ， 对 上 游 企业 的 吸引 力也 就 越 强 ， 越 能 获得 上 游 企 
业 的 支持 。 

(2) 供 货 网 络 的 完善 是 连锁 经 营利 润 的 重要 来 源 。 构 成 供 货 网 络 的 基本 要 素 是 ， 统一 
采购 、 集 货 、 加 工 、 补 货 管 理 及 配送 ， 这 些 活动 不 仅 是 为 了 确保 商品 质量 和 持续 不 断 的 商 
品 供应 ， 同 时 还 能 创造 利润 。 首 先 ， 集 中 统一 进货 能 避免 或 减少 分 散 采购 时 普遍 存在 的 不 
经 济 行为 ， 以 降低 进货 成 本 。 其 次 ， 以 大 规模 的 销售 网 络 为 交易 条 件 ， 可 以 获得 巨额 的 “ 通 
道 利润 ” 如 上 架 费 、 广 告 费 、 促 销 费 等 。 再 次 ， 实 行 产销 一 体 化 或 定 牌 监制 ， 能 够 在 维持 
低 价 销售 的 前 提 下 实现 高 毛利 与 高 利润 。 最 后 ， 通 过 提高 供 货 网 络 的 效率 ， 能 够 减少 商品 
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库存 ， 加 快 商品 周转 ， 提 高 现金 流量 的 利 月 





效率 ， 为 连锁 公司 创造 丰 


厚 的 资金 利润 。 


(3) 信息 





网 络 是 确保 销售 网 络 与 供 货 网 络 协调 平衡 的 关键 。 首 先 ， 供 货 网 络 的 一 切 活 





动 都 必须 以 高 效率 的 销售 网 络 的 信息 反馈 为 导向 ， 和 否则 就 会 降低 供 货 网 络 的 效率 。 即 以 信 


息 流 指导 商 流 与 物流 。 其 次 ， 


管理 大 规模 的 供 货 网 络 和 销售 网 络 必须 采用 现代 化 的 信息 技 


术 ， 否 则 就 难以 实现 高 效率 的 信息 反馈 。 最 后 ， 原 始 的 信息 必须 经 过 系统 地 分 析 才 能 有 效 











地 发 挥 出 应 有 的 作用 。 








3， 标 准 化 管理 


标准 化 管理 是 多 店铺 组 织 与 网 络 化 流通 的 必然 要 求 ， 其 目的 是 为 了 确保 连锁 门 
一 形象 ， 保 证 商品 质量 和 服务 质量 ， 简 化 管理 工作 ， 提 高 管理 效率 ， 并 控制 人 为 
能 造成 的 不 利 影响 。 对 标准 化 管理 的 理解 应 掌握 以 下 两 余 基 本 要 点 。 
(1) 标准 化 管理 方式 有 四 层 含义 : 一 是 建立 标准 ;二 是 选择 会 适 的 
对 人 员 进 行 培训 ， 四 是 把 标准 与 掌握 标准 的 人 结合 起 来 ， 信 创造 效益 。 
CD 站 行人 管理 应 和 所 以 下 基本 匠 则 。- 大 共和 经 上 
实践 中 积累 经 验 ， 并 用 科学 的 方法 将 经 验 汇集 为 文 家 ， 形成 可 传授 的 标准 。 二 是 坚持 三 


营 管 理 可 


到 


方面 结合 ， 
是 标准 化 管理 


应 该 与 信息 化 相 结合 ， ad 


店 的 统 
素 对 经 














人 员 ; 三 是 按 标准 








[为 集体 经 验 ， 即 从 








“凡是 要 做 到 的 都 要 写 到 ， 月 





到 的 都 要 做 到 ， 凡 是 做 到 的 都 要 有 效 ” 三 




















\ 


渐进 性 和 实践 性 ， 使 标准 的 合理 制定 号 有 效 的 贯彻 实施 相 结合 。 





4， 物 流 


连锁 经 营 


能 降低 成 本 ， 


入 术 现代 化 JIS XNN 


对 物流 技术 的 要 求 很 高 连锁 经 营 总 部 项 要 集中 配送 商品 ， 只 有 集中 配送 才 


wx 














提高 效率 ”取得 规模 效益 。 AN 要 建立 在 3C 系统 之 上 ，3C 系统 包括 
DA 关 - 





以 下 三 个 方 








(D TC 
品 ， 工 厂 根 








据 总 部 的 订单 ， 按 各 分 店 需求 量 分 别 打 捆 包 装 ， 运 送 到 商品 转运 中 心 (TO)， 
TC 进行 检验 验收 ， 然 后 再 分 货 装运 到 各 分 店 。 


A XK 
红 CTrepafer Centen， 即 商品 转运 中 心 。 对 于 那些 各 分 店 要 求 大 批量 供 货 的 商 

















(2) DC 系统 (Distribution Center)， 即 商品 发 货 中 心 ， 或 细 分 货 系统 。 对 于 各 分 店 一 次 


所 要 数量 较 少 的 商品 ， 由 工厂 按 总 部 订单 总 量 供 货运 到 DC，DC 接 货 后 ， 有 








的 再 按 各 店 要 


货 量 开 捆 分 货 ， 配 好 货 后 ,发 运 到 各 分 店 ， 所 余部 分 商品 则 暂时 储存 在 DC， 供 持续 供 货 之 











。 因 为 DC 
货 之 别 ; 




















其 机 能 与 DC 
入 支柱 。 








二 是 DC 有 和 暂时 储存 商品 的 功能 。 在 实际 中 ， 两 者 往往 设置 在 一 起 。 
(3) PC 系统 (Process Center)， 即 生 鲜 食品 加 工 配 送 中 心 ， 将 各 分 店 所 订 
昌 总 部 大 批 集中 采购 至 PC 后 ， 进 行 检验 、 加 工 、 解 冻 、 分 割 、 包 装 后 ， 运 送 至 各 个 分 店 。 


是 开 装 细 分 商品 ， 所 以 也 称 为 细 分 货 系 统 。DC 与 TC 的 不 同 ， 一 是 有 粗细 分 








的 生 鲜 食品 ， 











类 似 ， 区 别 在 于 处 理 的 是 生 鲜 食品 ， 且 要 加 工 处 理 。 上 述 3C 系统 是 连锁 经 营 


3.2.3 ”连锁 经 营 的 发 展 趋势 
1. 连锁 经 营 的 电子 化 


近 几 十 年 来 ， 发 达 
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家 连锁 经 营 的 迅速 发 展 得 益 于 计算 机 技术 和 通信 技术 的 发 展 ， 





维 








| so 人 人 


益 于 条 形 码 的 开发 和 应 用 ， 得 益 于 销售 时 点 系统 、 电 子 转账 作业 系统 、 电 子 订货 系统 和 物 
流 配送 系统 等 的 发 展 。 例 如 ， 美 国 “ 西 尔 斯 。 罗 巴克 ”百货 公司 投入 巨 资 建立 起 数 百 台 小 
型 计算 机 和 5 万 多 台 销 售 时 点 系统 全 日 制 工作 的 计算 机 控制 系统 ， 并 引进 最 先进 的 多 媒体 
技术 、 卫 星 通信 网 络 ， 充 分 利用 计算 机 使 总 部 与 各 地 的 连锁 分 店 以 及 供应 商 传递 各 种 信 
息 ， 做 到 其 所 属 的 连锁 分 店 都 处 于 实时 控制 管理 之 下 。 日 本 的 连锁 店 在 总 部 (本 部 ) 与 各 连 
锁 分 店 、 | 使 庞大 的 连锁 店 在 网 络 的 控制 下 得 以 
高 效 运作 。 日 本 “ 西 友 ” 公 司 在 国内 各 地 建立 了 11 个 物流 配送 中 心 ， 承 担 本 公司 及 邻近 地 
区 其 他 连锁 分 店 的 进货 、 配 货 和 送 货 任务 。 日 本 的 “ 橘 高 ”公司 也 利用 设 在 全 国 各 地 的 23 
个 物流 配送 中 心 ， 向 各 加 盟 店 提供 近 2/3 的 商品 。 可 以 断言 ， 随 着 科学 技术 的 进步 ， 连 锁 
经 营 手段 将 更 趋 于 现代 化 和 电子 化 。 电 子 商 务 的 发 展 将 以 更 加 务实 的 “供应 链 管 理 ” 或 “ 提 
供 第 三 方 平台 服务 ”的 方式 管理 好 连锁 经 营 企业 ， 并 得 到 进 一 人 
氛围 。 
































~ 

2， 连锁 经 营 方式 改变 着 企业 经 营 管理 的 模式 AS 
企业 宪 上 从 上 的 扩 ， 况 友和 页 约 的 人 外 代 家 并 
的 价格 竞争 ， 流 通 领域 企业 间 视 市 场 需 人 品牌 创新 以 及 开发 不 
同 获 利 定位 的 高 价值 、 附 加 价值 的 商品 良 投 环境 等 集约 式 竞争 将 取代 单独 依靠 价格 、 
拼 数 量 或 始终 如 一 地 以 打 江 山 的 创业 威 “持久 战 ”“ 吃 老 本 ”“ 拼 优惠 条 件 ” 等 的 竞争 ; 
开放 式 竞争 将 进 一 步 取代 封闭 式 芝 多 流通 领域 提供 商 喇 营销 技术 服务 将 在 相互 依赖 中 
产生 ， 国 内 流通 竞争 将 进 一 "ri ; 形 资 产 的 多 种 竞争 要 素 有 机 地 结合 
起 来 的 公开 式 竞 争 ; ee ee 之 第 将 取代 传统 式 综合 化 竞争 。 在 信息 
流通 先 于 商品 由 流通 的 时 代 } 记 流通 企业 将 进 一 wR ee 
的 “ 径 刘 顾客 ”的 理念 ”进而 获取 “前 晴信 和 ”聚焦 主 业 经 营 ， 以 占领 市 场 份额 。 

3. 连锁 经 产 泛 应 用 在 各 种 零售 业态 申 

现代 化 购物 中 心 将 在 大 城市 悄然 兴起 ， 外 资 将 注入 购物 中 心 建设 与 管理 。 连 锁 经 营 的 
专卖 店 、 专 业 店 、 大 型 综合 超市 等 将 成 为 现代 购物 中 心 的 最 佳 招商 对 象 。 商 业 街 的 建设 、 
改造 将 成 为 大 城市 增强 城市 竞争 力 、 走 向 国际 化 的 举措 之 一 ， 受 到 地 方 政府 的 重视 。 商 业 
街 将 出 现 共 同 投资 、 共 同 建设 、 共 同 管理 、 共 同 采购 的 现象 。 布 局 合理 、 网 点 多 的 商业 街 
将 成 为 网 络 经 济 发 展 的 最 佳 选择 对 象 ， 进 而 引入 连锁 经 营 管理 的 理念 。 
4 零售 业态 的 融合 发 展 
由 于 零售 业态 的 竞争 与 发 展 ， 以 经 营 鲜 活 商品 、 食 品 等 为 主 的 中 型 超级 市 场 、 便 利 店 
将 伴随 消费 者 需求 的 改变 ， 成 为 提高 消费 者 生活 质量 的 购物 好 去 处 ， 并 进一步 与 大 型 综合 
超市 和 部 分 餐饮 业 形成 竞争 态势 。 另 外 ， 各 种 商品 的 大 型 专业 店 将 呈现 更 大 的 发 展 ， 并 与 
百货 商店 形成 既 竞争 又 介入 的 关系 ， 出 现 工商 联手 、 商 农 联 手 ， 共 同 开发 新 产品 或 创造 新 
型 营销 方式 的 趋势 。 
5.， 连 锁 经 营 发 展 高 速 化 
在 我 国 ， 连 锁 经 营 企业 强 强 联 合 ， 跨 区 域 、 跨 省 市 的 合并 、 兼 并 等 将 不 断 出 现 ， 我 
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将 出 现 真 正 意义 上 的 全 国 性 连锁 大 企业 ， 并 与 外 资 合资 企业 形成 更 加 明显 的 对 抗 局 面 。 外 
资 连锁 零售 业 的 进一步 发 展 ， 将 使 传统 经 营 方式 的 分 销 商 处 于 更 加 被 动 的 地 位 。 在 流通 领 
域 ， 深 化 改革 、 扩 大 开放 、 结 构 重 组 、 完 善政 策 、 建 章 立 制 等 的 必要 性 ， 显 得 更 加 人 迫切。 


6， 对 连锁 经 营 人 才 的 争夺 

edt theme dee 既 熟 知 贸易 、 
人 金融、 法律 、 现 代 管理 、 现 代 营销 和 专业 外 语 知识 和 经 营 技巧 ， 又 懂 计 算 机 应 用 的 专业 人 
才 ， 将 受到 中 外 连锁 经 营 企业 的 青睐。 

7， 连 锁 经 营 方式 促进 各 行业 的 发 展 

连锁 经 营 方式 将 进一步 促进 工商 资本 相互 渗透 ， 主 要 表现 为 制造 业 以 品牌 为 基础 发 展 
专卖 连锁 店 ， 商 业 企 业 将 以 发 展 专业 连锁 店 方式 ， 吸 引 国内 外 著作 涡 牌 企业 与 之 合作 。 工 
商 资本 渗透 ， 将 促使 连锁 经 营 资源 的 有 效 利用 ， 连 锁 经 营 成 功 企 业 的 “无 形 资产 ”将 更 有 
et, 甚至 被 视 为 “投资 手段 ”得 以 发 展 。 国家 住房 改革 政策 的 进一步 落实 ， 将 促进 

、 装 修 、 建 材 连 锁 超级 市 场 的 发 展 ， 同 时 也 将 促 逐 家 用 电器 、 司 房 等 耐用 消费 品 的 更 
白 约 |， 外 和 各 动 相关 产业 的 和民， x 
ent 

Vy 

我 国 流通 基础 设施 沙 后 将 受 到 政府 在 部 门 的 重视 ， 并 将 受到 相应 的 政策 支持 。 同 时 ， 
流通 具有 指导 生产 、 引 导 消费 \) 容 业 人 员 、 促 进 国民 星 济 发 展 的 作用 ， 也 将 受到 政府 
的 重视 。 进 入 21 世纪 后 ， ee te 
A 


XOP 3.3 六 一 前 


‘ 


3.3.1 “便利 店 的 定义 


便利 店 是 一 种 以 自选 销售 为 主 ， 销 售 小 容量 应 急性 的 食品 、 日 常生 活用 品 和 提供 商品 
性 服务 ， 以 满足 顾客 便利 性 需求 为 主要 目的 的 零售 业态 。 

从 总 体 上 来 看 ， 超 级 市 场 的 发 展 为 便利 店 提供 了 先进 的 销售 方式 和 经 营 管理 技术 ， 便 
利 店 是 超级 市 场 发 展 到 相对 较 成 熟 的 阶段 后 ， 从 超级 市 场 中 分 化 出 来 的 一 种 零售 业态 。 便 
利 店 之 所 以 能 够 出 现 并 迅速 发 展 ， 一 方面 是 由 于 超级 市 场 的 发 展 有 其 自身 难以 克服 的 种 种 
障碍 ; 另 一 方面 还 在 于 随 着 人 们 生活 水 平 的 提高 和 生活 节奏 的 加 快 ， 消 费 者 的 生活 方式 和 
购物 方式 发 生 了 很 大 变化 ， 主 要 体现 在 对 “购物 便利 ”的 强烈 需求 ， 而 便利 店 正 是 能 够 满 
足 这 种 需求 的 零售 业态 。 


3.3.2 ”便利 店 的 特征 


以 “小 、 灵 、 便 ”为 特征 的 便利 店 与 “大 、 全 、 廉 ”为 特征 的 超级 市 场 在 业态 上 可 以 
形成 互补 ， 两 者 在 商品 规模 和 品种 等 方面 都 有 很 大 差异 。 
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1. 便利 店 的 商品 特征 

便利 店 的 经 营 特色 就 是 为 消费 者 提供 便利 , 为 此 在 其 商品 结构 定位 上 具有 自身 的 特点 。 
便利 店 的 商品 结构 ， 大 致 可 以 分 为 食品 、 非 食品 和 服务 三 大 类 ， 商 品 结构 选择 标准 应 考虑 
顾客 的 便利 性 和 商店 本 身 的 有 利 性 ， 其 选择 标准 主要 有 : 消费 量 大 、 购 买 频率 高 、 品 牌 知 
名 度 高 、 销 售 方法 相对 简单 、 品 质 一致 、 附 加 价值 高 、 毛 利率 高 、 季 节 性 强 的 商品 以 及 能 
按 商 圈 内 主要 顾客 的 “STOP”(S 即 Style， 指 Life Style: 生活 方式 ; T 即 Time: 何 时 需要 
此 商品 ;，O 即 Occasion: 需要 此 商品 的 主要 动机 ; P 即 Place: 在 何 地 消费 此 商品 ) 来 进行 综 
合 考虑 的 商品 。 

(1) po od oat sit 至 少 占 全 店 商 品 构成 的 50% 
以 上 。 在 食品 类 的 商品 结构 中 ， 重 点 销售 的 是 “ 速 食品 Wg eid 如 面包 、 方 
便 面 、 牛 奶 、 清 凉 饮料 、 啤 酒 、 咖 啡 和 香烟 等 。 在 这 些 商 RA 中 店内 的 常温 性 加 工 食 
品 往往 很 难 与 超级 市 场 相 竞 争 ， 但 非常 温 性 的 速 食品 和 饮料 > 人 不仅 能 注 蓝 足 消费 者 快速 方便 
的 饮食 需要 ， 而 且 也 是 毛利 率 很 高 、 周 转 快 的 商品 ， aa 
而 这 些 商品 的 个 性 化 和 特色 也 是 至 关 重要 的 。 NN 昌林 7-11 便利 店 在 长 期 经 营 中 得 到 这 
样 一 些 非常 有 价值 的 经 验 : 第 一 ， we | 50%， 才 能 达到 30% 的 毛利 率 ， 才 能 使 
商店 有 独特 的 个 性 ， 第 二 ， 保持 食品 的 ， 如 80% 的 日 配 品 是 独创 的 ，20% 的 加 
工 食品 是 独创 的 ， 第 三 ， 只 经 营 常规 上 te 
(2) 非 食品 类 商店 的 特征 了 龟 食 品类 商品 的 销售 额 上 总 营业 额 的 比重 虽然 不 高 ， 
但 品 项 很 多 ， 这 是 构成 便利 店 商 品 结构 的 - 一 个 重要 方面 。 洗涤 用 品 、 卫 生 用 品 等 商品 ， 
这 类 商品 保质 期 长 ， 所 以 经 营 区 者 往往 会 种， 而 造成 商品 积压 或 缺 货 。 
对 于 那些 必 备 商品 多 保 供应 数 人， wh 货 现 象 出 现 ， 否 则 会 极 大 地 影响 消费 者 
对 该 便利 店 忠诚 大 > 

(3) 服务 入 品 的 结构 定位 。 A 
容 之 一 。 服务 性 商品 具有 很 大 的 发 展 空间 ， 是 便利 店 经 营 的 一 大 特色 。 通 常 便利 店 在 设置 
月 务 性 商品 时 ， 都 事先 进行 市 场 调研 ， 评 估 消 费 需 求 的 大 小 ， 坚 持 “便利 性 ”与 “有 利 性 ” 
相 结合 的 开发 标准 。 开 发 的 项 目 主要 有 : 服务 代 收 、 代 理 类 (如 代 收 公用 事业 费用 、 代 收 广 
告 、 快 递 信件 、 冲 洗 相 片 、 名 片 印 刷 、 为 洗衣 店 代 收 衣物 等 ); 设备 服务 类 (如 复印 、 电 话 
传真 、 自 动 提 款 等 ); 信息 提供 和 其 他 服务 类 (如 生活 娱乐 休息 、 家 庭 生 活 咨询 等 )。 在 日 本 ， 
其 便利 店 之 所 以 能 在 激烈 的 竞争 中 发 展 ， 服 务 项 目的 增加 和 服务 方式 的 改变 是 其 竞争 的 利 
器 。 除 传统 的 服务 项 目 外 ， 现 在 国外 一 些 便利 店 又 增加 了 网 上 购物 (一 些 无 法 在 门店 中 销售 
4 商品 ， 如 书籍 等 )、 信 息 查询 、 下 载 音乐 节目 、 明 星 照 片 下 载 、 旅 馆 预 定 、 报 纸 订 购 、 搬 
家 公司 预约 、 大 学 考试 资料 查询 预定 等 服务 。 

(4) 不 同 商 圈 便 利 店 的 商品 结构 。 便 利 店 所 处 的 商 圈 性 质 不 同 ， 其 商品 结构 也 需要 进 
行 相应 调整 ， 以 体现 该 便利 店 的 经 营 特色 。 例 如 ， 日 本 的 7-11 便利 店 ， 其 营业 面积 按 总 部 
统一 规定 , 一 般 为 100m2, 其 门店 的 商 圈 半 径 为 300m 左右 ， 选 址 一 般 在 居民 区 。 商 品 定位 ; 
食品 75%， 杂 志 、 日 用 品 25%。 商 店 经 营 的 品种 按 总 部 规定 为 3000 个 ， 其 品种 结构 可 灵 
活 多 变 ， 一 般 每 月 由 总 部 商品 部 门 向 各 门店 推荐 5000 个 品种 ， 其 中 有 80 个 是 新 品种 ， 门 
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店 可 根据 市 场 需求 ,从 中 选择 3000 个 比较 畅销 的 商品 来 经 营 。 人 
换 ， 给 顾客 以 新 鲜 感 ， 加 上 门店 的 建设 、 管 理 遵循 总 部 统一 管理 的 四 个 基本 原则 :必须 品 
种 齐全 ， 严 格 实行 鲁 度 管理 ， 店 内 保持 清洁 、 明 快 。 确保 琳 切 、 周 到 的 服务 ， 因 此 ，7.11 
便利 店 始终 保持 着 骄 人 的 业绩 。 

2. 便利 店 的 需求 特征 

便利 店 的 目标 顾客 主要 是 那些 对 新 产品 特 敏感 的 年 轻 人 ， 这 些 人 不 是 通过 广告 宣传 去 
购买 新 商品 的 追 “ 新 ” 族 ， 而 是 对 尚未 进行 宣传 的 新 商品 信息 敏感 度 特别 高 的 人 ， 他 们 往 
往 是 新 消费 趋势 的 导向 者 。 此 外 ， 便 利 店 的 目标 顾客 还 包括 上 班 族 、 丁 克 族 ( 即 没有 孩子 的 
年 轻 夫 妇 )、 单 身 族 、 青 少年 等 ， 其 中 男性 、 儿 童 、 单 身 顾客 较 多 。 便 利 店主 要 满足 目标 顾 
客 以 下 几 个 方面 的 需求 。 

(1) 适量 性 需求 。 便 利 店 提供 的 便利 性 商品 包装 量 合 x 消费 者 小 容量 、 多 样 
性 选择 的 需要 ， 包 装 量 合适 的 商品 刚好 够 用 ， 不 会 浪费 A 便利 店 还 经 营 超级 市 场 无 
法 顾及 的 商品 品种 ， 如 需求 量 较 小 的 特殊 商品 、 Rw 目 等 ， 从 而 可 以 弥补 超级 市 场 












































的 品种 空隙 。 
(2) 急需 性 需求 。 ete ~ 该 买 的 东西 
忘 了 买 或 者 发 现 偶尔 才 用 的 东西 没有 了 时 消费 者 都 会 自然 而 然 地 想到 便利 店 。 





(3) 即时 消费 需求 。 便 利 店 外 非 兴 便 地 满足 消费 者 的 即时 需要 ， 如 夜半 时 分 ， 烟 
thet eh 可 立即 到 便 潭 店 去 买 吃 的 。 

(4) 应 季 性 需求 。 便 利 店 会 根据 季节 5 的 变化 而 调整 商品 结构 ， 以 满足 消费 者 不 同 的 季 
节 需 求 。 消 费 者 在 冬季 带 望 有 温 热 的 食品 ， 可 立即 食用 ;在 夏天 希望 有 冰凉 的 食品 ， 能 迅 
速 地 消暑 解渴 ， 便利 店 都 会 努力 地 满足 消费 者 i 面 的 需求 。 

(5) 调剂 求 已 便利 店 还 能 够 满足 一 类 消费 者 的 需求 ， 即 他 们 在 感到 无 聊 、 寂 
宽 时 ， 想 找 棋牌 和 朋友 玩 牌 、 下 棋 ， 或 者 想 随便 翻阅 一 下 书 报 ， 便 利 店 就 是 个 好 去 处 。 

3， 便利 店 的 营销 特征 


便利 店 的 营销 特征 主要 体现 在 “便利 ”方面 ， 具 体 体现 在 以 下 四 个 方面 。 

(1) 时 间 。 便 利 店 靠近 居民 区 ， 其 营业 面积 在 30 一 150m2， 营 业 时 间 可 以 达到 15 小 时 
以 上 , 甚至 24 小 时 经 营 全 年 不 息 。 由 于 便利 店 门店 的 面积 小 ,商品 品种 少 ， 商 品 陈列 有 序 ， 
位 置 明显 ， 因 此 顾客 在 便利 店 的 购物 时 间 一 般 只 占 在 超级 市 场 购物 时 间 的 115， 而 且 交易 过 
程 迅速 ， 能 够 非常 容易 地 解决 生活 急需 。 

(2) 空间 。 便 利 店 开店 的 地 点 比较 自由 灵活 ， 通 常 其 商 圈 半 径 为 250 米 左 右 ， 步 行 
约 5 分 钟 ， 有 力 地 填补 了 市 场 的 消费 空隙 。 便 利 店 门店 的 位 置 极其 便利 ， 顾 客 购物 十 分 
方便 。 

(3) 商品 。 便 利 店 的 经 营 品种 在 2000 种 左右 ， 所 销售 的 商品 以 消费 者 日 常 的 必需 品 及 
市 场 新 品 为 主 ， 并 且 商 品质 量 可 以 得 到 完全 保障 。 

(4) 对 象 。 到 便利 店 购物 的 顾客 80% 为 有 目的 的 购买 ， 在 服务 对 象 上 ， 便 利 店 与 特定 
顾客 的 关系 密切 ， 主 要 为 特定 顾客 提供 服务 ， 并 且 始 终 保 持 着 良好 的 信誉 。 
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3.4 无 店铺 销售 
3.4.1 无 店铺 销售 的 定义 


无 店铺 销售 即 不 通过 店铺 销售 , 而 由 厂家 或 商家 直接 将 商品 传递 给 消费 者 的 零售 业态 。 
是 一 种 现代 营销 方式 ， 它 是 社会 经 济 发 展 的 产物 ， 也 是 顺应 新 的 消费 需求 和 技术 进步 的 必 
然 结 果 。 无 店铺 销售 包括 邮购 、 网 上 商店 、 电 视 购物 、 自 动 售 货 亭 和 电话 购物 等 。 的 
营销 和 零售 学 者 认为 ， 当 零售 商 不 依赖 店铺 来 达到 接触 消费 者 、 完 成 交易 的 目的 时 ， 就 可 
以 被 认定 为 在 从 事 无 店铺 零售 。 

现代 意义 上 的 无 店铺 销售 最 早产 生 于 美国 ，20 世纪 pa 随后 传播 


























到 日 本 及 欧洲 各 国 。 无 店铺 销售 比重 最 高 的 是 美国 ` 英 国 和 德国 15%、8.5% 和 6.3%。 
促使 无 店铺 销售 方式 兴起 和 发 展 的 因素 主要 有 以 下 三 个 方 KW 


1. 科学 技术 的 进步 


无 店铺 销售 的 发 展 与 科学 技术 、 tm 新 一 代 自 动 售 货机 科技 含量 高， 
能 分 辩 各 种 钱币 ， 具 有 找 零 功 能 ， 克 服 了 自 品 的 价格 必须 与 硬币 单位 相配 伍 的 难 
题 ， 自 动 销售 的 商品 范围 得 以 扩大 。 快速 人 人 通信 信息 工具 不 断 进入 家 庭 ， 促 进 
了 目录 销售 、 电 话 购物 、 电 视 销 售 网 全 风物 等 高 层次 购物 的 发 展 ， 消 费 者 可 以 在 家 里 采 
购 到 各 种 商品 和 享受 到 各 种 服务 > 效 主 联网 ， 为 企业 的 商务 行为 提供 了 快捷 、 康 价 的 销 
舍 手段 一 Web 销售 手段 。 3 x 


2. 天 方 市场 的 形 驱 和 企业 竞争 的 加 居 


买方 市 场 条 件 下 ee 包装 、 品 牌 、 服 务 、 分 
销 等 非 价格 竞 凶 浪 向 发 展 。 传 统 分 销 渠道 ”和 品 经 过 批发 、 店 铺 伶 售 等 多 个 环节 才能 最 终 
传递 到 消费 者 所 第， 渠道 各 方 关系 复杂 ， 协 调 成 本 高 ， 交 多 费用 大 。 通 过 无 店铺 销售 方式 
制造 商 可 以 不 经 过 中 间 商 和 零售 店铺 ， 将 产品 直接 销售 给 消费 者 ， 消 费 者 可 以 更 加 高 效 、 
方便 地 购买 ， 获 得 显著 的 顾客 让 渡 价值 。 

3， 购 买 行为 的 变化 

现代 社会 人 们 的 生活 节奏 加 快 ， 越 来 越 珍 惜 闲暇 时 间 ， 希 望 能 在 闲暇 时 间 内 从 事 一 些 
有 益 于 身心 的 活动 ， 客 观 上 越 来 越 要 求 足 不 出 户 就 能 进行 购物 。 消 费 者 借助 无 店铺 销售 既 
能 获得 产品 的 效用 ， 又 能 获得 其 他 方面 的 满意 和 价值 。 随 着 就 业 率 的 提高 ， 由 于 职业 妇女 
可 支配 的 货币 收入 增多 ， 可 支配 的 时 间 却 大 大 减少 ， 因 此 更 加 注重 购物 的 便利 性 ， 希 望 减 
少 上 街 购物 的 时 间 ， 而 老年 人 大 多 行动 不 便 ， 和 逛街 和 购物 有 障 得， 也 欢迎 上 门 推销 ;年 轻 
人 则 更 喜欢 上 网 ， 容 易 接 受 新 事物 ， 网 上 购物 成 为 新 时 尚 。 同 时 ， 随 着 教育 程度 的 提高 、 
消费 的 创新 意识 增强 ， 消 费 者 将 普遍 接受 无 店铺 销售 方式 购物 。 


3.4.2 无 店铺 销售 的 特征 
1， 流 通 环 节 少 且 交易 费用 低 
无 店铺 销售 的 交易 行为 在 店铺 外 进行 ， 不 需要 交纳 租金 ， 消 费 者 可 获得 较 低 的 价格 实 
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惠 。 对 于 新 产品 上 市 ， 如 果 采 用 店铺 售卖 形式 ， 就 需要 考虑 广告 费 、 场 地 租赁 费 、 进 场 费 
车 费 用 大 ， 投 资 时 间 长 ， 回 报 系数 不 稳定 等 问题 。 而 无 店铺 销售 在 这 方面 的 优势 就 显得 十 
分 明显 : 厂家 直销 、 现 款 交易 ， 资 金 回笼 快 、 费 用 省 ， 风 险 系数 低 ， 属 于 稳健 型 经 营 ， 消 
费 者 可 获得 多 方面 的 好 处 。 

2， 销 售 通过 媒体 促成 ， 有 利于 扩大 商品 销售 途径 

无 店铺 销售 借助 走 街 串 起 、 行 走 叫卖 、 上 门 推销 等 人 力 媒体 ， 以 及 报纸 、 邮 寄 、 电 话 、 
电视 、 互 联网 等 现代 媒体 ， 主 动 将 商品 推荐 给 消费 者 ， 从 而 扩大 了 销售 产品 的 途径 和 方式 。 

3， 能 够 突破 顾客 购买 的 时 空 限制 

无 店铺 销售 可 以 不 考虑 顾客 的 购买 时 间 和 空间 的 限制 ， 顾 客 可 以 通过 信息 媒体 与 销售 
方 频繁 沟通 ， 利 用 电话 、 传 真 、 互联 网 以 及 信函 等 方式 进行 订 贷 < 签订 购物 合约 ， 方便 消 
费 者 购买 。 销 售 方 能 通过 各 种 通信 、 运 输 手段 将 产品 送 到 区 的 消费 者 手中 ， 从 而 可 
以 实现 跨 城乡 、 跨 地 区 、 跨 国界 购物 。 

4. 有 利于 提高 企业 和 客户 的 沟通 效果 人 AN 


oto 店铺 销售 通过 促销 手段 单 向 传递 信息 ， 
吸引 消费 者 进 店 ， 再 通过 营业 员 面 对 面 治 谈 成 交 。 无 店铺 销售 在 交易 发 生前 ， 销 售 者 先 将 
销售 信息 输出 ， 和 给 销售 者 ， 双 方 协商 互动 成 交 ， 满 足 











































































































客户 的 个 性 化 需 : ! ee 
JS ,Xr 次 
3.43 无 店铺 销售 的 类 型 。 xT 
1， 电 视 购物 > ey 


电视 购 NN 并 以 电话 、 信 函 或 互联 网 方 
式 获 取 反应 , 取得 订单 的 零售 类 型 。 电视 购物 一 般 采取 两 种 方法 : 一 种 是 直销 公司 购买 30 一 
60 秒 的 电视 节目 广告 的 时 间 ， 介 绍 产 品 ， 顾 客 通 过 免费 电话 订购 广告 宣传 的 产品 ， 男 一 种 
是 通过 闭路 电视 或 地 方 电视 台 播 出 一 套 完整 的 节目 ， 专 门 销售 各 具 特 色 的 套装 产品 。 

作为 一 种 新 兴 的 购物 方式 ， 电 视 购物 节省 了 大 量 的 渠道 费用 ， 将 节省 下 来 的 成 本 返还 
给 消费 者 ， 保 证 了 产品 的 低 价 。 此 外 ， 通 过 电视 媒介 生动 的 传播 ， 最 大 化 地 向 消费 者 传达 
商品 信息 ， 满 足 消 费 者 的 知情 权 ， 而 电视 购物 也 成 为 颇 受 关注 的 新 兴 营销 模式 。 与 无 店铺 
经 营 的 网 上 购物 相 比 ， 在 保障 消费 者 隐私 权 方面 和 保证 交易 安全 方面 ， 电 视 购物 可 以 做 得 
更 好 。 网 上 购物 在 注册 和 交易 过 程 中 ， 消 费 者 的 隐私 容易 泄露 ， 而 电视 购物 只 需 一 个 电话 
订购 ， 然 后 就 等 送 货 上 门 ， 货 到 付款 ， 既 方便 又 快捷 。 然 而 ， 由 于 电视 购物 的 消费 者 都 是 
通过 电视 广告 的 产品 介绍 了 解 及 订购 产品 的 ， 与 网 上 购物 一 样 都 不 是 直接 看 了 产品 实物 后 
才 购 买 的 ， 肯 定 会 存在 个 别 消费 者 在 收 到 产品 实物 后 ， 因 发 现 个 人 期 望 值 与 实物 存在 一 定 
的 差异 要 求 退 货 ， 这 个 问题 怎么 办 呢 ? 在 国际 上 ， 电 视 购物 公司 给 消费 者 提供 退 、 换 货 服 
务 已 经 是 通行 做 法 ， 据 调查 ， 在 国际 上 电视 购物 的 平均 退 、 换 货 率 为 10% 一 15%， 但 是 在 
国内 却 很 少 有 商家 这 样 做 。 因 为 退 、 换 货 困难 ， 消 费 者 对 商家 产生 了 严重 的 信任 危机 ， 这 
个 问题 已 成 为 国内 电视 购物 行业 发 展 的 “瓶颈 ”。 






















































































66 


| ca 


电视 购物 在 一 些 国家 的 市 场 一 直 保持 着 快速 增长 。 目 前 ， 美 国电 视 购物 的 销售 额 约 占 
全 国 零售 总 额 的 8%， 而 来 自 中 国 广告 协会 电视 委员 会 的 数字 显示 ， 在 2005 年 全 国 社会 消 
费 品 零售 总 额 67000 多 亿 元 中 ， 电 视 购物 所 占 份额 约 为 0.1%， 后 续 的 市 场 发 展 空间 巨大 。 
如 何 提高 电视 购物 服务 水 平 ， 使 得 电视 购物 更 安全 、 更 规范 是 业界 关注 的 焦点 。 有 专家 指 
出 , 提升 电视 购物 服务 水 平 的 关键 是 物流 ， 目 前 国内 电视 购物 销售 商 在 整体 物流 规模 较 小 、 
物流 效率 不 高 的 情况 下 ， 提 高 服务 水 平 的 成 本 巨大 ， 这 是 造成 目前 国内 电视 购物 服务 水 平 
低下 的 重要 原因 。 
2， 邮 购 商 店 


p 购 商店 是 将 宣传 商品 或 服务 的 信件 、 传 单 或 折 炙 广告 , 分 别 寄 给 有 购买 潜力 的 顾客 
顾客 可 通过 函件 、 电 话 、 网 络 等 媒介 表述 购买 决定 ， 直 销 商 邮寄 商品 或 送 货 上 门 的 零售 类 
8 装订 成 书 的 商品 目录 
形式 。 SN\ 
g 购 商店 是 发 展 最 早 、 影 响 最 大 的 无 店铺 零售 企 这 一 ) 它 是 由 投资 者 设立 邮政 信箱 ， 
通过 邮政 系统 邮寄 商品 目录 或 样本 ， 向 顾客 宣传 推销 ， 接 受 顾客 函件 订购 ， 通 过 邮政 系统 
或 运输 部 门 向 顾客 寄 送 商品 。 邮 购 商店 方便 了 边远 地 区 的 顾客 ， 开 拓 了 更 大 范围 的 市 场 。 
目录 样本 商店 也 是 从 邮购 商店 发 展 起 米 的 > 它 仅 在 商店 内 陈列 商品 样本 目录 ， 向 顾客 
分 发 接受 顾客 直接 或 通过 电话 订货 次 商品 为 顾客 送 货 到 家 。 随 着 科技 手段 的 现代 
化 ， 目 前 有 的 企业 采用 电视 购物 或 计算 机 联网 形式 ， 陈 列 展示 商品 ， 供 顾客 选择 。 顾 客 通 
过 计算 机 系统 或 传真 、 电 话 订货 * 商店 送 货 到 家 。 X 一 广 

这 种 新 型 的 无 店铺 零售 企业 在 我 国 尚 处 于 起 步 阶段 > 目前 除 少量 邮购 公司 开展 零售 邮 
购 业务 外 ， 一 些 大 型 零售 人 亚 也 开展 函 购 业 务 并 尝试 开展 计算 机 、 电 视 、 电 话 订购 业务 ， 
hr He ee 

























































































目前 ， 上 邮购 商店 也 开展 电话 订购 、 计 算 机 联网 订购 等 业务 ， 采 用 高 科技 手段 向 顾客 展 
示 、 介 绍 商品 ”方便 顾客 ， 提 高 效率 。 


3.， 网 上 商店 


网 上 商店 是 通过 互联 网 将 商品 或 服务 信息 传达 给 特定 顾客 ， 顾 客 通过 互联 网 将 订单 发 
送 给 销售 商 ， 采 取 一 定 的 付款 和 送 货 方式 ， 最 终 完成 交易 的 零售 类 型 。 

科技 的 发 展 对 社会 生活 的 影响 是 人 们 所 始 料 不 及 的 ， 计 算 机 技术 与 网 络 技术 的 飞速 发 
展 使 得 网 上 商店 已 走 进入 们 的 生活 。 面 对 网 上 商店 的 冲击 ,传统 零售 业 似 乎 有 些 措手不及 ， 
但 我 们 发 现 ， 他 们 很 快 也 以 自己 的 方式 加 入 这 场 网 络 大 战 。 

从 广泛 的 意义 上 讲 ， 网 上 商店 的 大 量 涌现 ， 是 科技 发 展 、 商 业 竞争 、 消 费 者 价值 文化 
等 综合 因素 共同 影响 的 结果 。 

首先 ， 现 代 化 的 生活 节奏 已 使 消费 者 用 于 外 出 购物 的 时 间 越 来 越 少 ， 拥 挤 的 交通 和 日 
益 扩 大 的 店面 延长 了 购物 所 耗费 的 时 间 ， 更 多 地 消耗 了 消费 者 的 精力 。 商 品 的 多 样 化 也 使 
消费 者 难以 辨别 自己 所 需要 的 商品 , 消费 者 迫切 需要 新 的 更 加 方便 快捷 的 购物 方式 和 服务 。 
其 次 ， 竞 争 日 益 激烈 的 市 场 迫使 制造 商 和 零售 商 去 寻找 变革 以 尽 可 能 地 缩短 运作 周期 ， 以 
降低 商品 从 生产 到 销售 的 整个 供应 链 上 所 占有 的 成 本 。 
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而 对 于 这 些 要 求 ， 网 上 商店 可 谓 一 举 三 得 。 对 零售 商 来 说 ， 网 上 商店 降低 了 库存 成 本 
和 店面 的 运作 费用 ; 对 制造 商 来 说 ， 能 够 更 加 迅速 地 了 解 市 场 需求 ， 减 少 商品 积压 ， 降 低 
风险 ; 而 这 一 切 又 最 终 会 使 消费 者 受益 ， 由 于 供应 链 成 本 的 降低 ， 商 品 售 价 也 相应 降低 。 
同时 ， 网 上 商店 又 使 消费 者 免 受 乘 车 走路 之 苦 ， 并 能 在 商品 的 信息 海洋 中 得 到 最 好 、 最 快 
的 服务 。 
网 上 商店 不 同 于 传统 商店 之 处 ， 在 于 它 不 需要 物理 上 的 店面 及 装潢 ， 不 需要 摆 放 真实 
的 商品 ， 也 不 需要 售货员 等 。 就 经 营 特点 而 言 ， 网 上 商店 属于 无 店铺 销售 方式 ， 其 使 用 的 
媒体 是 互联 网 。 

4， 自 动 售 货 亭 


自动 售 货 亭 是 指 通过 售 货 机 进行 售卖 活动 的 零售 业态 。 它 是 买 者 向 机 器 中 投入 特定 的 
交易 媒介 (钱币 或 磁卡 )， 机 器 自动 交付 商品 和 找 付 零钱 的 夫 全 sp， 
强攻 机 ， 忆 福地 用 到 多 向上 ， 包 折腾， 半生 如 、 办 
人 饮料、 糖果 、 热 饮料 和 报纸 等 ， 一 般 是 满足 人 们 临时 性 需 要 ! 也 包括 一 些 日 常用 小 商品 
诸如 点 心 、 热 汤 、 袜 子 、T 恤衫 、 化 妆 品 、 平 压 臣 晶片、 胶卷 等 ， 另 外 ， 自 动 洗衣 机 、 
自动 电动 游乐 器 、 自 动 行李 架 、 自 动 计时 停 人 场 也 局 于 此 类 。 
5， 电 话 购物 CK 
a em ta 
型 。 电 话 购物 一 般 通过 两 种 方式 进行 ， 一 是 专门 提供 电话 接听 服务 ， 通 过 电话 专线 接受 顾 
客 的 订货 、 咨 询 或 抱怨 六 由 公司 负责 专线 费用 ， 二 是 提供 电话 外 打 服 务 ， 以 温和 的 推销 广 
式 ， 礼 狐 地 运用 电话 方式 推销 产品 或 服务 。， AN\\ 
i 人 x 

6 we 人 
流动 推销 定 指 零售 企业 派 中 推销 人 员 划分 地 区 或 商品 向 顾客 推销 的 零售 类 型 。 推 销 员 
走 街 串 起 ， 在 向 顾客 推销 商品 的 同时 ， 传 授 商 品 使 用 知识 ， 对 商品 负责 安装 调试 ， 甚 至 开 
展 以 旧 换 新 业务 。 推 销 员 面 向 直接 消费 者 推销 的 商品 主要 有 食品 、 服 装 、 化 妆 品 ， 还 有 房 
尾 、 汽 车 、 保 险 等 。 这 种 形式 方便 灵活 ， 不 占用 场地 ， 市 场 范围 大 。 

7 直销 

直销 顾名思义 是 直接 销售 的 意思 。 直 销 是 一 种 古老 的 销售 形式 ， 也 就 是 在 产品 的 生产 
者 和 最 终 用 户 之 间 没 有 任何 中 则 环节 ， 如 农民 直接 将 其 生产 的 农 副产品 在 集 市 上 出 售 就 必 
于 直销 的 一 种 形式 。 这 里 所 讲 的 直销 是 一 种 赋予 了 全 新 内 容 与 现代 市 场 相 适 应 的 现代 营销 
方式 。 

直销 是 指 直接 在 消费 者 的 家 中 、 工 作 地 点 或 零售 商店 以 外 的 其 他 地 方 进行 商品 或 服务 
供应 ， 通 常 采 用 销售 人 员 直接 与 消费 者 接触 的 方式 ， 在 现场 对 产品 作 详细 说 明 或 示范 ， 进 
行 推广 介绍 ， 以 达到 销售 其 产品 或 服务 目的 的 零售 业态 。 包 括 在 消费 者 家 里 或 其 他 非 商店 
地 点 (如 办 公 室 ) 与 消费 者 接触， 或 是 由 零售 商 主动 通过 电话 征求 订货 。 其 特点 是 不 通过 或 
者 减少 中 间 环节 ， 将 商品 或 者 服务 直接 传递 给 消费 者 。 直 销 有 多 种 组 织 形式 和 计 融 方式 ， 
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如 会 员 服务 、 访 问 销售 、 家 庭 聚 会 销售 等 。 化 妆 品 、 珠 宝 、 维 生 素 、 家 庭 用 品 和 服务 (如 地 
毯 清洁 )、 奶 制品 、 杂 志 、 报 纸 等 产品 经 常 以 这 种 方式 销售 。 直 销 战略 组 合 重 点 强调 购物 的 
方便 性 和 人 员 接 触 。 























3.5 超级 市 场 


在 世界 零售 业 的 发 展 史 中 ， 零 售 学 者 将 超级 市 场 当 作 继 百货 商店 之 后 的 第 二 次 零售 变 
革 。 超级 市 场 导 入 了 连锁 经 营 机 制 后 , 使 商业 经 营 转变 成 为 一 种 可 管理 的 技术 密集 型 活动 ， 
使 经 营 过 程 中 的 不 确定 因素 随 之 减少 ， 使 超级 市 场 多 门店 的 连锁 化 经 营 成 为 现实 。 可 见 ， 
超级 市 场 的 出 现 ， 丰 富 了 连锁 经 营 科学 的 内 涵 ， ~ 连锁 经 营 也 是 无 法 
想象 的 。 


3.5.1 ”超级 市 场 的 定义 7 
超级 市 场 是 指 实行 自助 服务 和 集中 式 一 次 A 以 销售 包装 食品 、 生 鲜 




















食品 和 日 常生 活用 品 为 主 ， 满 足 消费 者 的 日 常生 活 必 需 品 需 求 的 零售 业态 。 超 级 市 场 普遍 
实行 连锁 经 营 方式 。 x 
SS 
352 超级 市场 的 特征 、、、 2 
， 超 级 市 场 的 需求 特征 1” YX 


SS 

超级 市 场 这 一 和 和光 丁丁 Dn, 提供 给 消费 者 
“一 次 性 购 足 ” 的 本 这 -超级 市 场所 经 营 的 商品 以 品 和 日 用 品 为 主 。 这 些 商 品 消费 者 购买 
频率 高 ， 选 i 消费 者 喜欢 就 近 购 买 人 可 见 ， 超级 市 场 是 以 满足 居民 区 消费 者 为 主 ， 
以 家 庭 为 主要 对 象 的 ， 其 最 基本 的 目标 顾客 是 家 庭 主妇 。 同 时 ， 随 着 超级 市 场 经 营 品 
种 的 不 断 增加 ， 经 营 规模 的 日 益 扩 大 ， 其 服务 对 象 也 出 现 了 多 样 化 趋势 ， 主 要 体现 在 以 下 
几 个 方 

(1) 双 职工 小 家 庭 。 双 职 工 小 家 庭 顾客 没有 时 间 在 菜市 场 购 物 ， 回 家 后 料理 家 务 的 时 
间 不 多 ， 偏 好 超级 市 场 提供 的 定量 化 、 包 装 化 的 食品 和 日 用 品 。 

(2) 对 商品 知识 或 料理 方法 不 太 了 解 的 消费 者 。 这 类 消费 者 特别 喜爱 加 工 食品 和 熟食 。 
因为 超级 市 场 能 提供 组 合 配 菜 ， 所 以 会 迎合 这 类 消费 者 的 需求 。 

(3) 追求 新 鲜 、 卫 生 、 品 质 良 好 的 消费 者 。 随 着 人 民生 活水 平 的 提高 ， 人 们 不 再 满足 
原 有 的 消费 方式 和 销售 服务 ， 而 超级 市 场 能 够 符合 这 类 消费 者 所 需 的 卫生 、 新 鲜 、 规 范 、 
信誉 、 方 便 的 要 求 。 

(4) 收入 水 平 或 教育 水 平 较 高 ， 比 较 喜 欢 尝 试 新 、 奇 、 特 商品 或 追求 时 兢 的 消费 者 。 
这 类 顾客 由 于 有 一 定 的 收入 或 较 高 的 教育 层次 ， 比 较 注 重 购物 环境 的 舒适 性 、 购 物 的 自 [ 
与 便捷 ， 也 喜欢 尝试 超级 市 场 提供 的 某 些 新 、 奇 、 特 的 新 型 商品 。 

(5) 礼品 购买 者 。 礼 品 购买 者 的 消费 特征 是 所 购买 的 商品 选择 性 较 强 。 超 级 市 场 的 销 
售 方式 正好 能 迎合 这 部 分 消费 者 的 需求 。 
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2. 超级 市 场 的 规模 特征 


饪 级 市 场 的 规模 经 营 不 仅仅 体现 在 多 门店 数量 的 连锁 经 营 ， 以 及 广泛 的 市 场 拓展 上 ， 
还 体现 在 其 经 营 内 容 、 价 格 政策 、 批 零 功能 的 双向 发 挥 以 及 劳动 力 和 营业 空间 的 有 效 利 
诸 方面 ， 具 体 体现 在 以 下 四 个 方面。 
(1) 超级 市 场 经 营 品种 的 规模 特征 。 超 级 市 场 的 经 营 范围 是 以 食品 为 主 ， 兼 营 其 他 日 
消费 品 。 发 达 国家 的 超级 市 场 已 经 发 展 到 经 营 几 十 万 种 商品 ， 几 乎 与 大 型 百货 商店 经 营 
种 类 没什么 两 样 ， 甚 至 已 经 超过 了 百货 商店 。 这 就 表明 超级 市 场 这 种 零售 业态 在 经 营 的 范 
目 上 几乎 涵盖 了 整个 零售 业经 营 的 种 类 ， 可 以 说 ， 超 级 市 场 在 零售 业 种 向 零售 业态 的 转移 
中 最 能 体现 经 营 品 种 的 规模 性 。 

(2) 超级 市 场 经 营 方式 的 规模 特征 。 由 于 超级 市 场 落 利多 销 的 价格 特征 ， 使 得 它 要 取 
得 规模 经 济 性 ， 就 要 采用 多 门店 的 连锁 经 营 方式 ， 而 连锁 经 营 采购 功能 、 配 送 中 心 
功能 和 总 部 管理 功能 ， 大 大 提高 了 商品 的 销售 率 和 商品 的 诺 湖 周转 率 。 而 多 门店 连锁 的 超 
te he md htt 是 就 近 满 足 消 费 者 购物 便利 性 
的 需要 ， 可 见 超级 市 场 的 规模 经 济 性 与 百货 商店 大 店 化 的 规模 经 济 性 是 不 同 的 ， 超 级 市 场 
是 分 散 的 多 门店 的 连 伯 规模 ， 而 百货 商店 是 在 一 个 类 店 里 将 分 散 的 消费 集中 起 玉 的 集 卫 规 
模 。 在 网 点 规模 上 ， 超 级 市 场 较 之 百货 商店 (如 条 没 有 连锁 门店 ) 更 贴近 消费 者 。 在 消费 者 
日 益 追 求购 物 便利 性 的 趋势 中 ， 超 级 市 场 的 规模 经 济 性 将 更 具有 活力 和 适应 性 ， 

G) 超级 市 场 配 销 功能 的 规模 特征 。 超级 市 场 的 规模 经 济 性 还 表现 在 对 工业 的 渗透 和 
配 销 功能 的 增强 上 。 超 级 市 场 以 连锁 模式 发 展 到 一 定 规模 时 ， 借 助 于 自己 掌握 的 流通 最 终 
通道 ， 以 众多 的 连锁 门店 作为 市 场 销售 依托 ， 开 发 入 有 有 品牌 商品 ， 直 接 加 工 、 生 产 和 销售 
商品 ， 使 超级 市 场 同时 取得 于 产 和 商业 的 双重 利润 。 超级 市 场 配 销 功能 的 增强 是 依靠 中 央 
采购 制 和 配送 中 心 的 联动 功能 效应 建立 起 来 的 。 通常 连锁 经 营 的 超级 市 场 较 易 取 得 各 类 商 
品 的 代理 权 各 综 销 权 ， 在 既定 的 销售 权力 区 域内 ， 这 些 商 品 就 不 仅仅 是 在 内 部 销售 网 络 中 
出 售 ， 而 且 还 可 以 通过 配 销 将 销售 渠道 发 展 到 系统 之 外 。 

(4) 超级 市 场 分 工 协作 的 规模 特征 。 超 级 市 场 的 规模 性 还 表现 在 营业 空间 的 有 效 利用 
和 劳动 效率 的 提高 上 ， 由 于 超级 市 场 采 用 的 自助 方式 , 在 门店 内 有 大 量 的 开架 式 陈列 货架 ， 
同时 供 超级 市 场 员工 陈列 补 货 和 顾客 挑选 商品 ， 而 用 于 面对面 售 货 方式 中 的 封闭 式 柜台 胡 
货架 大 部 分 被 淘汰 ， 使 得 商品 的 出 样 率 可 提高 30% 一 50%， 商 品 的 投放 量 可 提高 20% 左 右 。 
因此 ， 超 级 市 场 的 销售 是 一 个 各 部 门 、 各 环节 互助 分 工 协作 的 结果 ， 购 销 调 存 各 部 门 是 专 
业 化 的 ， 员 工 岗位 工作 是 单纯 化 的 ， 由 此 ， 就 在 零售 业 中 导入 了 大 工业 分 工 协作 的 机 制 ， 
改变 了 传统 零售 业 的 工艺 过 程 ， 大 大 提高 了 超级 市 场 的 劳动 效率 。 
3， 超级 市 场 的 营销 特征 


国 级 市 场 自助 售 货 和 集中 结算 的 销售 方式 ， 对 零售 业 传统 的 销售 方式 是 一 次 革命 性 突 
破 。 这 种 突破 意味 着 超级 市 场 可 以 给 消费 者 带 来 更 多 的 利益 。 超 级 市 场 的 营销 特征 具体 表 
现在 以 下 四 个 方面 。 
(1) 购物 的 便利 性 。 超 级 市 场 通常 强调 靠近 住宅 ， 购 物 方便 。 为 此 超级 市 场 的 店 址 大 
多 选择 靠近 消费 者 的 居住 地 区 ， 这 样 消费 者 就 可 以 方便 地 就 近 购 买 到 商品 。 同 时 ， 超 级 市 
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在 -ao 信人 


场所 提供 的 商品 是 消费 者 日 常 所 需 的 品 项 齐全 的 主 副食 品 、 日 用 百货 和 杂品 和 
费 者 一 次 购 足 其 日 常 商 品 的 需要 。 

(2) 购物 的 廉价 性 。 实 行 大众 价 格 ， 以 较 低 的 零售 价格 出 售 商品 ， 即 以 价格 低廉 取胜 ， 
这 是 超级 市 场 的 显著 特征 。 超 级 市 场 通 过 大 量 进货 降低 成 本 、 大 量 销售 加 快 周转 、 节 省 资 
金 以 及 减少 营业 人 员 、 降 低 工资 成 本 等 多 种 有 力 措施 ， 使 商品 以 最 低 的 价格 销售 ， 并 以 此 
来 吸引 顾客 。 因 而 ， 超 级 市 场 属于 低 毛 利 的 业态 ， 但 这 并 不 会 影响 超级 市 场 的 总 体 效益 ， 
为 低 价 销售 能 够 带 来 注 利 多 销 的 效应 。 
(3) 购物 的 舒适 性 。 超 级 市 场 的 自助 式 销售 方式 除了 能 为 顾客 创造 良好 的 购物 设施 条 
件 ， 还 能 使 消费 者 从 紧 逼 性 推销 方式 的 压力 下 解放 出 来 ， 自 由 地 选 购 商品 ， 从 而 增加 购物 
nn 人 
整洁 ， 合 理 的 卖场 商品 配置 与 陈列 ， 以 及 卖场 气氛 的 营 全 和 和 全 
环境 ， 使 消费 者 对 购物 的 舒适 性 要 求 得 到 最 大 满足 。 Ce 市 场 对 消费 者 的 第 一 利 
益 一 一 挑选 的 自由 性 和 自主 性 给 予 最 大 满足 。 

(4) 购物 时 间 的 节约 性 。 伟人 人 方式 业 和 和 er 遇 人 儿 而 超级 市 场 在 结 
算 方式 上 实行 一 次 性 集中 结算 ， 大 大 节 节省 了 消费 者 的 购 时 间 ， 使 购物 变 得 快捷 。 据 有 关 
权 成 性 资料 统计 ， 苏联 曾 在 20 世纪 60 年 代 种 0 万 名 消费 者 做 了 1 年 的 跟踪 性 调查 ， 调查 
te 
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级 市 场 的 业态 俩 式 各 种 妥 笠 、 绝 大 多 数 超级 而 疡 的 类型 都 是 以 价格 折扣 为 导向 ， 这 
种 导向 超级 市 场 经 营 前 商品 属性 和 采取 的 连 经 党 方式 所 决定 ， 即 基本 生活 所 需 商 品 的 
属性 是 低 价格 、 高 周转 ， 而 超级 市 场 连锁 经 营 的 方式 又 使 其 低 价格 的 销售 成 为 可 能 。 随 着 
市 场 需求 的 变 加 快 > 市场 竞争 日 益 激 殉 化 :超级 市 场 的 业态 分 化 是 必然 现象， 因此 能 够 
更 好 地 抓 住 顾客 满足 不 同 顾客 的 特定 需要 是 零售 业 不 得 不 考虑 的 首要 问题 。 

I; 传统 食品 超级 市 场 

超级 市 场 是 从 传统 食品 超级 市 场 开始 的 ， 并 在 实现 消费 者 一 次 性 购 足 商品 的 需求 上 迈 
开 第 一 步 。 传 统 食品 超级 市 场 的 营业 面积 一 般 为 300 一 500m2， 其 经 营 的 商品 种 类 一 般 是 食 
品 和 上 日用品。 其 中 食品 占 全 部 商品 的 70% 左 右 ， 但 食品 中 生 鲜 食品 的 构成 不 足 30%。 它 的 
功能 集中 了 食品 商店 、 杂 货 商店 、 小 百货 商店 、 粮 店 、 南 北 货 商 店 等 传统 商店 各 自 的 单一 
功能 ， 使 之 综合 化 。 传 统 食品 超级 市 场 的 主要 目标 顾客 是 家 庭 主妇 ， 它 是 传统 小 商店 的 取 
代 者 ， 也 是 超级 市 场 最 初 的 原始 模式 。20 世纪 80 年 代 末 90 年 代 初 ,我国 最 早 发 展 起 来 的 
500m? 左右 的 超级 市 场 ， 都 属于 传统 食品 超级 市 场 。 
于 传统 食品 超级 市 场 仅 仅 是 对 传统 小 商店 的 蔡 代 ， 其 商品 经 营 的 综合 度 不 高 ， 无 法 
真正 满足 一 次 性 购 足 所 需 商品 是 它 的 最 大 缺陷 ， 而 这 种 缺陷 集中 地 反映 在 无 法 综合 地 经 营 
生 鲜 食品 。 当 新 的 业态 模式 如 标准 食品 超级 市 场 和 大 型 综合 超级 市 场 纷 纷 进 入 市 场 时 ， 传 
统 食品 超级 市 场 就 面临 着 巨大 竞争 压力 而 处 于 劣势 。 此 时 ， 传 统 食品 超级 市 场 具有 的 唯一 
优势 是 距离 居民 区 近 ， 具 有 购物 上 的 便利 性 ， 然 而 当 便 利 店 的 规模 发 展 起 来 后 ， 这 种 便利 
优势 也 就 让 位 于 便利 店 了 。 从 世界 范围 来 看 , 传统 食品 超级 市 场 的 市 场 空 间 缩小 是 最 快 的 ， 
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因此 这 种 超级 市 场 不 可 能 成 为 超级 市 场 的 主力 业态 。 

2.， 标准 食品 超级 市 场 

标准 食品 超级 市 场 也 称 生 鲜 食品 超级 市 场 ， 其 经 营 面积 一 般 在 1000m”， 与 传统 食品 超 
级 市 场 不 同 的 是 , 它 以 经 营 生 鲜 食品 为 主 ， 其 营业 面积 的 50% 一 70% 要 用 来 销售 生 鲜 食品 ， 
可 以 说 标准 食品 超级 市 场 实际 是 在 传统 食品 超级 市 场 的 基础 上 ， 强 化 了 生 鲜 食品 的 经 营 ， 
因此 它 对 传统 商店 是 一 个 内 容 和 形式 上 较为 完整 的 现代 化 替代 ， 为 超级 市 场 保证 消费 者 基 
本 生活 用 品 的 一 次 性 购 足 创造 了 最 初 的 、 较 为 完整 的 形式 和 内 容 。 

标准 食品 超级 市 场 虽然 初步 满足 了 对 消费 者 一 次 性 购 足 生活 必需 品 的 需要 ， 但 同样 面 
临 着 被 大 型 综合 超级 市 场 等 蔡 代 的 危险 。 从 目前 中 国 的 情况 来 看 ， 由 于 受 消费 习惯 、 收 入 
水 平 、 保 鲜 技术 、 冷 冻 技术 、 农 产品 加 工 技 术 等 因素 的 制约 ， 人 
模式 的 连锁 企业 没有 一 家 取得 成 功 ， 人 有 人 的 在 经 营 生 鲜 食 品 方面 
具有 丰富 经 验 的 外 国 公司 ， 如 日 本 的 西 友 、 荷 兰 的 阿 霍 999 年 也 被 迫 退 出 中 市 场 。 
Et 
超级 市 场 要 成 功 发 展 是 不 可 能 超越 生 鲜 食 品 超 纪 AN 阶段 的 ， 超 级 市 场 经 营 生 鲜 食品 
一 直 是 中 国 超级 市 场 界 追求 的 目标 。 

















































































































3. 大 型 综合 超级 市 场 RS 
大 型 ee ANNA Store，GM 是 标准 食品 超级 市 场 与 折扣 店 
结合 体 ， 衣 、 食 、 pe 7 位 地 满足 消 站 活 要 的 一 其 营 


吕 

业 面 积 可 以 分 为 两 类 ， 大 型 综合 超级 市 场 营业 面积 沟 2500 一 6000m2;， 超大 型 综合 超级 市 场 
营业 面积 为 6000 一 10000im 或 以 上 。 > 还 需要 配备 与 营业 面积 
相 适 应 的 停车 场 , 志 般 的 比例 为 1: 太 型 综合 级 市 场 两 个 最 基本 的 特点 是 : 第 一 ， 经 
营 内 容 的 大 众 和 综合 化 ， 适 应 了 消费 者 购买 方式 的 3 购 足 ; 经 营 方 
式 的 灵活 性 和 经 党 内 容 的 组 合 性 ， 它 可 以 根据 营业 区 域 的 大 小 、 消费 者 需求 的 特点 而 自由 
选择 门店 规模 的 大 小 ， 组 合 不 同 的 经 营 内 容 ， 实 行 不 同 的 营业 形式 。 
低 成 本 、 低 毛利 、 大 流量 ， 是 大 型 综合 超级 市 场 的 经 营 特色 。 它 不 经 营 品牌 商品 和 贵 
重 商品 ， 一 般 经 营 的 都 是 大 众 日 常 的 消费 品 ， 毛 利 由 市 场 决定 ， 所 以 价格 不 高 。 在 这 种 情 
况 下 ， 大 型 综合 超级 市 场 要 想 取得 春 利 ， 就 只 能 采用 低 成 本 的 方式 经 营 。 例 如 ， 员 工 数量 
比 百货 商店 少 ,服务 项 目 也 不 应 比 百货 商店 多 ; 不 设 导购 员 , 没有 送 货 上 门 服务 等 。 例 如， 
家 乐 福 在 中 国 一 直 致力 推广 “大 型 综合 超级 市 场 ”的 概念 ， 即 “一 次 购 足 、 超 低 售 价 、 免 
费 停车 、 自 助 服务 和 新 生 鲜 优质 ”， 其 卖场 面积 约 为 10000m ， a 大 
均 日 购买 次 数 为 1.5 万 人 次 , 经 营 1.8 万 种 商品 ， 并 越 来 越 多 地 实现 采购 当地 化 。 这 一 全 新 
的 经 营 模式 在 北京 、 上 海 已 经 获得 成 功 。 

目前 ， 中 国 的 大 型 综合 超级 市 场 具 有 以 下 几 种 不 同 的 营业 形式 。 

(1) 日 本 式 。 以 北京 的 伊藤 洋 华 堂 和 上 海 的 佳 世 客 为 代表 ， 是 生 鲜 超级 市 场 和 百货 商 
店 的 结合 ， 主 体 是 百货 商店 ， 并 采取 自助 服务 和 自选 商品 部 相 结合 的 销售 方式 。 

(2) 美国 式 。 以 深圳 的 沃尔玛 购物 广场 和 上 海 的 易 初 莲花 中 心 为 代表 ， 是 生 鲜 超级 市 
场 和 综合 百货 商店 的 结合 ， 但 其 主体 是 超级 市 场 ， 采 取 自 助 服务 方式 。 
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G) 欧洲 式 。 以 法 国 的 家 乐 福 为 代表 ， 是 生 鲜 超级 市 场 和 折扣 店 ( 非 食品 的 廉价 商品 ) 
的 结合 。 

(4) 中 国 式 。 以 上 海 的 农工 商 超级 市 场 118 店 为 代表 , 是 家 乐 福 经 营 模式 和 传统 批发 商 
业 模式 (当场 开 单 ， 当 场 配 、 提 货 ) 的 结合 。 

从 市 场 表现 看 ， 美 国 式 和 欧洲 式 的 大 型 综合 超级 市 场 要 优 于 日 本 式 ， 因 为 欧美 式 是 价 
格 折扣 型 ， 而 日 本 式 是 商品 选择 型 。 在 经 济 调整 时 期 ， 价 格 折扣 型 当然 要 大 行 其 道 。 大 型 
综合 超级 市 场 由 于 其 经 营 内 容 综合 化 ， 能 真正 满足 消费 者 一 次 性 购 足 的 需要 ， 是 超级 市 声 
中 主力 业态 模式 ， 也 是 未 来 中 国 零售 业 的 第 一 主力 军 。 
3.5.4 ”超级 市 场 的 局 限 性 

1， 超 级 市 场 经 营 基本 上 符合 小 商品 大 市 场 的 一 种 属性 个 、 
馈 级 市 场 商品 这 六 个 字 ， 限 制 了 一 些 高 端的 、 向 品牌 和 研发 要 效益 的 产品 进入 超级 市 
场 ， 相 对 来 说 ， 一 些 中 档 甚至 中 低档 的 产品 ， 在 超级 市 场 非常 畅销 。 而 高 端的 、 个 性 化 的 、 
独立 的 、 品 牌 研发 的 商品 ， 用 精品 店 中 店 的 形式 来 承载 效果 更 好 ， 那 些 有 个 性 的 、 有 品 
人 的 、 训 直人 的 基 帮 二 志和 合 超级 市 场 经 营 的 商品 范围 受到 一 
定 限制 。 xe 

XA 六 

2， 产 品 标准 化 的 程度 比较 高 、、 
级 市 场 这 一 稚 售 业态 由 于 很 站 店 的 连锁 化 经 窜 ;> 项 及 运用 现代 流通 技术 和 管理 手 
Ra a eb 
创造 。 XX a 
M 级 市 场 因为 是 “个 新 鲜 的 事物 ,在 开始 六 入 中 国 时 就 有 很 多 前 卫 、 时 尚 的 人 去 消费 
pr re ed od 













































































好 ， 特 别 是 功能 性 产品 ， 品牌 色彩 不 能 太 浓 ， 太 浓 丽 怕 不 符合 超级 市 场 商品 的 属性 。 就 像 家 
乐 福 二 层 基本 上 都 是 服装 、 鞋 ， 有 的 顾客 从 来 不 在 那里 买 ， 这 就 是 超级 市 场 的 局 限 性 。 








技能 实 训 


【 实 训 目 的 】 
通过 案例 讨论 加 深 对 零售 商业 业态 的 认识 。 
【 实 训 主题 】 


认识 百货 商店 的 经 营 模式 。 
【 实 训 时 间 】 
本 章 课堂 教学 内 容 结束 后 的 双休日 和 课余 时 间 , 为 期 一 周 。 或 者 指导 教师 另外 指定 时 间 。 
【背景 材料 】 

广 百 百货 东山 店 正式 开业 开启 “百货 综合 体 ” 经 营 模 式 


《信息 时 报 》2012 年 12 月 23 日 (记者 林 建 敏 、 王 欢 ) 报 道 ， 广 百 百货 以 “不 关 张 ”形式 接手 农林 下 路 美 
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东 百 货 ， 经 过 4 个 月 的 调整 ，2012 年 12 月 22 日 ， 广 百 百货 东山 店 正式 开业 。 记 者 了 解 到 ， 调 整 后 ， 广 百 
百货 首次 以 “百货 综合 体 ”的 经 营 模式 进驻 农林 下 路 商 团 ， 该 店 也 成 为 广 百 百货 市 区 发 展 的 第 18 家 门店 . 

“传统 百货 千 店 一 面 ， 生 存 空 间 越 来 越 小 .” 在 昨天 开业 仪式 上 ， 广 百 股 份 董事 总 经 理 黄 永志 表示 ， 
随 着 消费 者 个 性 化 、 多 元 化 需求 变化 ， 传 统 单 体 百货 的 吸 客 能 力 逐 渐 减 弱 ， 客 层 被 购物 中 心 、 城 市 综合 体 
分 流 ， 只 有 引入 新 经 营 元 素 ， 才 能 确保 经 营 能 力 提升 . 

据悉 ， 东 山 店 以 中 高 档 精 品 百货 为 经 营 定位 ， 在 保留 原 有 星巴克 、 许 留山 、 超 级 市 场 、 届 臣 氏 、 发 廊 
等 配套 设施 基础 上 ， 加 入 多 种 生活 元 素 ， 如 中 国 菜 、 日 本 菜 等 各 类 和 餐饮， 美甲 美容 SPA 馆 以 及 儿童 活动 
天 地 等 ， 并 将 不 定时 组 织 儿 童 绘 画 比赛 、 儿 童 理发 服务 、 豪 饪 交流 、 美 容 、 化 妆 艺 术 等 。 

据悉 ， 广 百 百 货 2012 年 8 月 23 日 接手 美 东 百 货 ， 经 过 4 个 月 的 调整 ， 原 来 的 VIP 会 员 、 会 员 积 分 、 
购物 卡 余额 对 接 更 换 、 品 牌 商户 续签 的 对 接 工作 已 基本 完成 。 黄 永志 透露 ， 场 内 品牌 调整 了 70%， 产 品 线 
和 经 营 元 素 幅 度 都 拉 宽 了 . 

此 外 ， 广 百 百 货 还 将 试 水 新 媒体 营销 模式 ， RS “ 沃 闪 ”软件 ， 利 用 软件 
“ 拍 一 拍 ”“ 扬 一 所 ”功能 ， 即 可 免费 获得 丰富 奖品 A 

(资料 来 源 : ee 

【 实 训 过 程 设计 】 / ny 

(1) 指导 教师 布置 学 生 课 前 预习 阅读 案例 。 

(2) 将 全 班 同学 平均 分 成 小 组 ， 按 每 组 ; SAH. 实 训 组 就 近 选 择 百货 商场 进 
行 调研 。 二 

G) 根据 “阅读 资料 ” 讨论 百货 商场 的 经 营 模式 有 哪些 。 

(4) 根据 讨论 ， 对 当地 的 百货 商业 发 展 状况 做 出 评价 ] 、 

(5) 各 实 训 组 对 本 次 实 训 进行 总 结 和 点 评 ， 撰写 作为 最 作成 果 的 《零售 管理 实 训 报 告 )。 

(6) 各 小 组 提交 填写 < 项 目 组 长 姓名 、 成 只 x 的 《零售 管理 实 训 报告 》， 优 秀 的 实 
训 报告 在 班级 展 出 和 本 课程 教学 资源 库 S\ > 





『 下 
Ss 
[ 
入 ， 综 各 练习 
一 、 名 词 解释 
百货 商店 连锁 经 营 ” 正 规 连锁 “便利 店 无 店铺 销售 电视 购物 ”超级 市 场 
二 、 单 项 选择 题 
1. 以 “小 、 灵 、 便 ”为 特征 的 连锁 店 是 (。 )。 
A. 便利 店 B. 百货 商店 
C， 购物 中 心 D. 大 型 超级 市 场 
2. 便利 店 会 根据 季节 的 变化 而 调整 商品 结构 ， 体 现 了 ( ”) 需 求 特征 。 
A. 急需 性 需求 B. 即时 消费 需求 
C.， 调剂 性 需求 D. 应 季 性 需求 
3.“ 零 库存 ”商店 是 ( )。 
A. 超级 市 场 的 特点 B. 便利 店 的 特点 
C. 网 上 商店 的 特点 D. 百货 商店 的 特点 
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4. 收入 水 平 或 教育 水 平 较 高 ， 比 较 喜欢 尝试 新 、 奇 、 特 商品 或 追求 时 线 的 消费 者 
无 ( )。 
A. 超级 市 场 的 需求 特征 B. 电话 销售 的 需求 特征 
C. 杂货 铺 的 需求 特征 D. 菜市 场 的 需求 特征 
5， 专 一 化 战略 是 指 ( 。”)。 
A. 主攻 某 个 特殊 的 顾客 群 、 某 产品 线 的 一 个 细 分 区 段 或 某 一 地 区 市 场 
B. 将 公司 提供 的 产品 或 服务 差异 化 ， 树 立 起 一 些 全 产业 范围 中 具有 独特 性 的 东西 
C. 要 求 企 业 必须 建立 起 高 效 、 规 模 化 的 生产 设施 ， 全 力 以 赴 地 降低 成 本 
D. 严格 控制 成 本 、 管 理 费用 及 研发 、 服 务 、 推 销 、 广 告 等 方面 的 成 本 费 


、 多 项 选择 题 


1， 连锁 经 营 与 传统 的 商业 组 织 形式 相 比 ， RA gd 
A. 多 店铺 组 织 。 B。 网 络 化 经 营 A D， 信 息 化 经 
2 多 店铺 的 组 织 形式 因 产 权 关系 和 合作 程度 的 不 则 分 为 (。 ). 
A。 让 营 连 锁 。 。”B.。 特 许 经 营 。 CG 转 管 理 。。D， 自 由 连 馈 
3， 标 准 化 管理 方式 的 含义 是 ( ;RS 
| 
























































A， 建立 标准 < 
B， 选择 合适 的 人 员 > 
C. 按 标准 对 人 员 进行 培训 让 XXX 


D. 把 林村 的 入 汪 直 来 pet 
4. 便利 店 的 营 昔 销 特征 体现 在 ( )。 

A. 时 间 .» B. 空间 商品 
ee a 


D. 对 象 
A. 服 C. 非 食品 D. 服务 
Bn i )。 

A.， 购物 的 便利 B. 购物 的 廉价 性 

C. 购物 的 舒适 性 D. 购物 时 间 的 节约 性 


四 、 问 答题 


， 简 述 大 中 型 零售 企业 在 连锁 经 营 上 必须 着 力 解决 哪些 问题 。 
. 简 述 自由 连锁 的 优 缺 点 。 

.与 传统 商店 相 比 ， 网 上 商店 主要 有 哪些 特点 ? 

. 多 店铺 销售 具有 哪些 主要 特征 ? 

. 超级 市 场 有 哪些 本 质 特征 ? 

.超级 市 场 的 分 类 有 哪些 ? 

. 简 述 特许 连锁 商店 的 主要 特点 。 
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@ 掌握 零售 商 轿 概 仿 。 AN 

。 学 会 运用 一 定 方法 对 商 图 疡 成、 形态 与 要 表演 入 
@ 了 解 零 售 商 团 调 查 内 容 与 制约 因素 
@ 学 所 零售 商店 先 有 9 重要 性 及 和 人 让 入 季 维 关 弄 
“9 商店 造 址 的 选择 


入 


国 案例 导入 








I> 


武汉 八大 商 圈 盘 点 





武汉 三 镇 被 长 江汉 水 自然 分 割 ， 呈 “三 镇 易 立 ”之 势 . 经 过 多 年 培育 和 营造 ， 武 汉 三 镇 根据 各 区 域 特 
点 的 不 同 ， 已 经 基本 形成 较 具 规模 的 8 大 零售 商 图 。 其 中 汉口 2 个 : 武 广 商 图 、 江 汉 路 商 图 ; 武昌 4 个 
光 谷 商 圈 、 街 道口 商 团 、 中 南 商 圈 、 徐 东 商 团 ; 汉阳 2 个 : 王家 湾 商 图、 钟 家 村 商 圈 。 
近年 来 ， 武 汉 各 大 商 团 呈 现 出 遍地 开花 的 “繁华 ”景象 ， 在 8 大 商 团 之 上 ， 又 形成 了 9 大 新 兴 商 转 
但 每 个 商 圈 的 命运 各 不 相同 ， 有 的 宝刀 未 老 ， 有 的 逐渐 没落 ， 有 的 靳 露头 角 …… 整 体 来 说 ， 武 汉 商 图 趋 于 
分 散发 展 、 分 版 块 布局 的 特点 ， 商 业 的 档次 和 规模 正在 提升 。 
(资料 来 源 : http://www.winshang.com/zt/whshangquan/) 


思考 : 你 了 解 你 所 在 的 城市 的 商 团 划 分 吗 ? 划分 商 图 有 哪些 必须 考虑 的 因素 和 方法 呢 ? 
零售 业 是 地 利 性 产业 ， 选 择 一 个 合适 的 地 理 位 置 对 企业 的 经 营 成 败 具 有 重要 影响 。 本 
章 主 要 讲述 了 作为 零售 商 选 址 的 最 基本 内 容 圈 分 析 与 选择 。 明 确 了 商 圈 概念 、 商 圈 






































站 oo 人 人 


构成 、 形 态 与 顾客 来 源 及 商 圈 调 查 内 容 与 制约 因素 ， 以 及 这 些 内 容 对 零售 商 选 址 的 影响 ， 
并 在 此 基础 上 进一步 分 析 了 零售 商 选 址 的 规律 与 技巧 ， 以 便 科 学 地 选 址 ， 为 企业 发 展 创造 
有 利 条 件 。 








4.1 零售 店铺 的 开发 


每 个 商业 活动 都 需要 计划 。 如 何 让 一 个 零售 店铺 从 无 到 有 ， 这 是 每 个 经 营 零售 企业 的 
人 都 必须 考虑 的 问题 。 对 于 零售 店铺 的 开发 ， 业 者 必须 提前 做 好 充分 的 准备 ， 主 要 包括 ; 
确定 零售 店铺 经 营 的 项 目 、 确 定 零售 店铺 的 规模 、 零 售 店铺 的 资金 运营 和 对 零售 店铺 的 开 








业 宣传 与 造势 。 从 
4.1.1 “零售 店铺 经 营 项 目的 确定 SN 
1， 常 见 的 零售 店铺 站- 
要 确定 零售 店铺 的 经 营 项 目 ， ts 前 社会 上 常见 的 零售 店铺 类 型 。 主 要 从 
零售 类 型 、 店 址 、 商 品 、 价格 四 个 放 而 沪 | 零售 店铺 进行 分 类 。 


2， 确 定 零 售 店 销 的 类 型 和 商品 品种 \ | 人 

在 了 解 多 种 类 的 零售 店 销 的 特 湾 础 上， 零售 商 必 脆 通过 市 场 调研 去 确定 零售 商店 的 
类 型 和 商品 品种 。 正 如 在 业界 再 流传 的 一 句 话 : “如今 的 零 作 商 所 犯 的 最 大 错误 就 是 不 去 光 
上 其 他 的 商店 和 制 和 企业" 对 等 售 商 而 音 ， 这 得 就 分 的 取证 调查 一 梓 。 如 果 不 看 看 外 
面 ， 零 售 商 怎么 能 知道 顾客 喜欢 什么 呢 ?_ 关 - 

oe ein hohe oda 
多 地 光顾 制造 商 和 货源 地 , 这 有 助 于 零售 商 了 解 销售 什么 和 以 什么 样 的 进货 方式 较为 适合 。 
经 过 调研 零售 商 就 能 够 根据 市 场 行情 确定 自身 所 经 营 的 项 目 了 ， 但 是 在 最 终 确 定 要 采购 之 
前 ， 零 售 商 应 该 先 回答 以 下 几 个 问题 ; 

(1) 在 同一 区 域 都 有 哪些 商店 和 你 经 营 一 致 的 品种 ? 

(2) 这 些 商店 成 功 吗 ? 他 们 处 于 成 长 或 是 扩展 阶段 ? 

(3) 你 最 喜欢 的 商店 是 什么 样 的 ? 谁 是 你 的 榜样 ? 

(4) 他 们 经 营 什么 商品 ? 产品 有 哪些 品牌 ? 

(5) 这 些 商店 都 在 什么 位 置 ? 是 在 市 区 、 商 业 街 还 是 独立 存在 ? 这 些 区 域 与 你 所 处 的 
位 置 有 相似 之 处 吗 ? 

(6) 他 们 的 商业 模型 是 什么 ? 他 们 如 何 经 营 ? 他 们 打折 吗 ? 

(7) 这 些 商店 所 在 区 域 政治 经 济 氛 围 是 怎样 的 ? 那里 的 居民 老 于 世故 吗 ? 是 接受 过 良 
好 教育 还 是 缺乏 教养 ? 

(8) 你 所 在 的 区 域 人 口 状况 和 生活 方式 是 什么 样 的 ? 人 们 是 生活 质朴 的 还 是 讲究 虚荣 
的 ? 现代 的 还 是 传统 的 ? 
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(9) 他 们 的 商 圈 居 民 与 你 的 区 域 居民 相似 吗 ? 
作为 一 个 成 功 的 零售 商 ， 其 经 营 必须 建立 在 识别 顾客 和 市 场 需 要 的 基础 上 ， 然 后 根据 
这 些 需 要 采购 经 营 商 品 。 


4.1.2 ”零售 店铺 运营 资金 筹集 规模 的 确定 


任何 一 间 零 售 店铺 的 运营 都 离 不 开 充足 的 资金 ， 所 以 零售 店铺 运营 资金 筹集 就 是 每 个 
零售 商 要 面 对 的 重要 问题 。 

首先 ,零售 商 必须 确定 筹资 规模 。 所 谓 的 筹资 规模 ， 是 指 一 定时 期 内 商店 筹资 的 总 额 ， 
通常 情况 下 是 以 货币 形态 表示 的 。 

在 确定 零售 店铺 的 筹资 规模 时 ， 往 往 会 涉及 零售 店铺 筹资 的 总 规模 、 自 有 资金 的 筹措 
额 以 及 零售 店铺 外 部 资金 的 筹措 额 这 三 个 方面 的 内 容 。 ee 

de 资 的 总 规模 

零售 店铺 的 主要 问题 应 该 是 怎样 筹措 零售 店铺 外 部 dp 时 间 因 素 是 
非常 重要 的 。 eee 徐 交 也 相应 地 分 成 几 个 阶段 。 假如 
筹资 的 时 机 选择 得 不 当 ， 就 会 把 原本 应 该 紧密 4 筹资 活动 分 割 开 来 ， 这 样 不 仅 会 给 投 
资 带 来 不 便 ， 也 会 对 筹资 规模 做 出 错误 或 不 准 A 

er 报表 分 析 法 、 实 际 核算 法 和 比率 分 析 法 。 
om 二 


财务 报表 分 析 法 A 


财务 报表 分 析 法 是 mee nen 经 营 管理 状 
况 ， 从 而 确定 合理 的 筹资 规模 的 一 种 方法 
财务 报表 主要 有 四 种 : 第 一 和 是 二 册立 它 是 反映 在 一 定时 期 内 零售 店铺 的 资金 
上 以 及 资金 的 来 源 的 报表 ， 第 二 种 是 留存 益 表 ， 它 是 反映 在 一 定时 期 内 零售 店铺 的 留 
改 益 变动 情况 的 报表 ， 第 三 种 是 利润 表 ， 它 是 反映 在 一 定时 期 内 零售 店铺 的 各 项 收入 和 
、 成 本 以 及 净 收 益 情况 的 报表 ; 第 四 种 是 财务 状况 变动 表 ， 它 是 在 一 定时 期 内 反映 零 
入 店铺 的 财务 变动 状况 的 报表 。 
对 于 财务 报表 的 分 析 主 要 应 从 单项 评价 、 财 务 比率 分 析 和 趋势 分 析 这 三 方面 入 手 。 
单项 评价 是 指 对 财务 报表 中 的 各 重要 项 目 进行 分 析 评 价 ， 考 察 其 确定 性 、 准 确 性 与 合 
理性 ， 不 涉及 各 项 目 之 间 的 比例 、 比 率 ， 可 以 通过 单项 评价 的 方法 ， 根 据 历史 经 验 初步 确 
定 筹资 的 数额 ， 财 务 比 率 分 析 是 一 种 比较 复杂 的 方法 ， 在 一 般 零售 店铺 中 不 常用 到 ; 而 趋 
势 分 析 法 是 根据 零售 店铺 连续 数 期 内 的 财务 报表 ， 比 较 各 期 有 关 项 目的 金额 ， 用 以 反映 当 
期 财务 状况 和 营业 情况 的 增 减 变化 趋势 的 方法 。 
财务 报表 分 析 法 较为 复杂 ， 需 要 财务 人 员 有 较 强 的 分 析 能 力 ， 一 般 在 确定 投资 决策 的 
过 程 中 存在 众多 不 确定 因素 时 运 
2.， 实际 核算 法 
实际 核算 法 是 在 店铺 的 投资 需要 基本 确定 的 前 提 下 ， 根 据 实际 的 投资 需要 核算 出 需 
筹措 的 资金 额 的 方法 。 
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实际 核算 法 的 主要 特点 是 简单 、 精 确 ， 但 是 需要 可 靠 详尽 的 基础 资料 。 具 体 的 操作 步 
又 有 : 首先 ， 确 定 项 目 投资 的 需要 ， 主 要 是 确定 投资 的 规模 及 组 合 。 其 次 ， 核 算 需要 筹资 
的 资金 总 额 。 在 一 定 的 时 期 内 ， 零 售 店铺 投资 额 多 数 情况 下 并 不 等 于 零售 店铺 的 筹资 额 ， 
因为 可 能 存在 本 期 投资 但 上 期 已 经 筹措 到 资金 的 项 目 ， 以 及 下 期 投资 但 需要 本 期 筹资 的 项 
目 。 最 后 通过 将 各 自 的 数据 进行 分 项 汇总 ， 核 算 筹资 总 额 。 计 算 零 售 店铺 内 部 筹措 额 ， 就 
是 根据 内 部 的 资金 米 源 ， 计 算 本 期 能 提供 的 数额 。 最 后 通过 以 下 公式 就 可 确定 零售 店铺 筹 
资 规模 : 




















零售 店铺 外 部 资金 的 筹措 额 = 筹资 的 总 规模 - 自 有 资金 的 筹措 额 
4.1.3 ”零售 店铺 投资 规模 的 确定 


投资 规模 是 指 一 定时 期 内 对 店铺 的 投资 总 额 。 ee 
a Korte tes 投资 成 本 部 分 的 投资 
收益 ) 两 方面 的 因素 在 计算 投资 收益 的 过 程 中 应 该 考虑 到 向 惠 、 通 货 膨 胀 等 因素 的 影 
只 以 及 投资 给 入 店 负 帝 来 的 其 人 方面 的 效益 ( 比 织 / 和 得 的 资产 所 有 权 、 控 制 权 以 及 
零售 店铺 声誉 的 提高 等 ) 

rr 一 种 常见 方法 : 量 本 利 分 析 法 。 

量 本 利 分 析 法 是 确定 零售 店铺 生产 六 规模 时 经 党 采用 的 方法 。 虽然 零售 店铺 的 投资 规模 
与 生产 规模 不 同 ， 但 投资 商都 存在 着 规模 、 成 本 与 效益 的 联系 。 投 资 成 本 可 以 划分 为 固定 
成 本 、 变动 成 本 和 半 变 动 成 本 ; ,所 D 以 依然 可 以 利用 量 本 利 分 业 法 来 确定 投资 规模 。 

量 本 利 分 析 法 的 原理 是 通过 对 投资 成 本 、 rr 分 析 ， 
最 终 确定 最 大 投资 净 收 益 的 投资 规模 。 i 

由 于 在 一 定 的 投资 规模 以 内 ， 固定 成 本 不 变 ;> 变 动 成 本 会 随 投资 规模 发 生 线形 变化 
所 以 总 成 本 曲线 昌 遂 浙 上 升 的 趋势 但 是 匠人 投资 和 时， 固定 成 本 就 会 随 之 发 生变 
化 ， 导 致 投资 a 的 变化 。 根 据 总 收益 和 总 成 本 曲线 ， 可 先 确定 净 
收益 曲线 ， 然 后 再 根据 投资 的 最 大 限额 确定 合理 的 投资 规模 。 

决定 零售 店铺 投资 规模 的 各 种 方法 一 般 只 是 考虑 一 种 或 几 种 因素 ， 因 此 零售 店铺 投资 
规模 是 难以 精确 定量 表述 的 。 这 就 表明 通过 上 面 的 决策 方法 ， 得 到 的 只 是 一 个 参考 数据 ， 
在 实际 工作 中 还 需要 结合 定性 分 析 来 运用 。 
4.1.4 零售 店铺 设备 购置 
有 必要 数量 的 物资 设备 是 零售 店铺 顺利 开张 的 前 提 和 条 件 。 零 售 店 铺 的 物资 设备 按 
照 使 用 场所 的 不 同 可 以 分 为 两 部 分 : 一 是 用 于 营业 场所 二 是 用 于 辅助 业务 场所 。 

零售 店铺 的 种 类 繁杂 ， 不 同 的 店铺 需要 的 设备 也 不 尽 相同 。 下 面 主要 介绍 一 些 常见 的 
用 于 营业 场所 的 物资 设备 ， 包 括 货架 、 空 调 、 收 银 机 、 冷 冻 设 备 等 。 

1. 货架 

货架 是 商店 不 可 缺少 的 主要 物资 设备 ， 目 前 国内 大 多 数 商店 出 售 的 商品 有 70% 一 80% 
以 货架 形式 陈列 出 来 。 货 架 的 功能 大 致 可 分 为 : 吸引 、 展 示 和 诱导 三 方面 。 

具有 吸引 力 ， 能 激发 顾客 对 货架 上 的 商品 产生 兴趣 ， 趋 之 而 来 ， 具有 丰富 感 ， 能 使 顾 
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客 感受 到 丰富 多 彩 ， 流 连 忘 返 ， 具 有 诱导 性 ， 能 诱导 顾客 光顾 下 一 个 货架 ， 组 织 合理 的 消 
费 流 ， 增 加 商场 的 销售 额 。 

货架 有 不 同 的 构造 形式 和 规格 ， 其 设计 既 要 讲究 实用 、 牢 固 、 灵 便 ,便于 营业 员 操 作 ， 
便于 消费 者 参观 ， 又 要 适应 各 类 商品 的 不 同 要 求 。 

2.， 空调 

空调 设备 也 是 现代 化 店铺 所 必需 的 物资 设备 。 店 铺 安装 空调 设备 可 鼓励 顾客 在 炎热 的 
夏季 前 来 购物 ， 有 些 顾客 为 了 和 暂时 避暑 而 进 店 ， 这 样 亦 可 以 增加 商店 的 销售 额 ， 而 且 空 调 
设备 还 可 以 提高 营业 人 员 的 士气 和 效率 ， 有 助 于 保持 店内 空气 和 商品 的 清洁 。 

一 般 来 说 ， 小 型 店铺 应 选 柜 式 空调 ， 较 大 型 店铺 应 选择 分 体式 空调 机 ， 而 大 型 或 巨型 
店铺 则 应 选用 中 央 空 调 。 上 

3， 收 银 机 人 从 


NA _ 
收银 机 是 顾客 同意 付款 交易 结算 点 ， 是 店铺 最 重要 的 经 营 设 备 之 一 ， 它 的 作用 不 仅 在 
于 高 稍 信和 过 度 ， 碱 经 收 织 员 的 和 功 ， 提 高 只 拓 本， 更 为 和 的 是 ， 它 能 有 时 
准 克 地 收 人 商品 和 卫 的 信息 ， 为 经 营 汐 经 丰 R is 人 有 交 的 信息 服务 ， 了 过 全 
求 信息 快 、 结 算 方便 、 付 款 方式 统一 的 特点 1 收银 机 显得 尤为 重要 。 
市 场 上 各 种 型 号 的 收银 机 有 很 多 心 零 入 店铺 在 选 购 的 时 候 要 注意 以 下 几 点 
OD 功 人 刘 人 不 人为 了 共和 有 二 
外 部 设备 ， 如 扫描 : 积 等 。 















































@) 收银 机 必须 可 以 连接 多 种 
G3) 必须 具有 小 计 、 现 金 搜索 、 折 扣 、 加 成 、 立 即 更 正 、 退 货 、 作 废 等 功能 。 
(4) 装 纸 、 换 纸 方便 3 一 NS 

(5) 保密 性 好 六 忠实 记录 收银 员 业 务 。 六。》 


4， 冷 冻 冯 > 六 


冷冻 设备 在 一 些 商 场 是 不 可 缺少 的 经 营 设备 ， 尤 其 是 超级 市 场所 经 营 的 生 鲜 商 品 ， 如 
水 果 、 蔬 菜 、 饮 料 等 。 冷 冻 设备 一 般 有 敞开 式 (又 称 岛 式 冰柜 ) 和 立 式 冰柜 两 种 。 随 着 城市 
居民 生活 水 平 的 提高 ， 生 活 节奏 的 加 快 ， 对 冰箱 的 依赖 性 增强 ， 对 食品 卫生 、 营 养 、 方 便 
的 要 求 提高 。 因 此 ， 冷 冻 设 备 的 投资 要 一 次 到 位 ， 要 选择 质量 好 的 。 如 果 冷 冻 设备 出 现 问 
题 ， 既 影响 店铺 的 正常 营业 ， 又 会 使 冷冻 商品 变质 ， 给 店铺 造成 较 大 的 损失 。 


4.1.5 ”零售 店铺 外 观 设 计 


零售 店铺 设计 水 平 高 低 ， 直 接 体 现 零售 企业 的 服务 形象 和 经 营 风貌 ， 影 响 顾客 的 满 
意 程度 ， 关 系 到 企业 的 经 济 效益 和 社会 效益 。 精 心 合理 地 进行 店铺 设计 ， 有 利于 创造 良 
好 的 经 营 环境 和 气氛 ， 有 利于 突出 商品 宣传 ， 吸 引 顾 客 ， 激 发 顾客 的 购买 欲望 ， 并 方便 
顾客 挑选 和 购买 ， 有 利于 促进 商品 销售 ， 提 高 经 济 效益 及 树立 良好 的 企业 形象 ， 有 利于 
充分 利用 营业 空间 ， 提 高 营业 场地 的 使 用 效率 ， 增 加 单位 面积 的 营业 收益 。 因 此 ， 零 售 
店铺 设计 已 成 为 当前 零售 企业 主要 的 竞争 策略 之 一 。 下 面 介绍 零售 店铺 外 观 设 计 的 主要 
内 容 。 
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。 建筑 外 观 设计 


店铺 的 建筑 造型 及 装饰 是 顾客 接触 零售 商店 的 第 一 环节 。 建 筑 外 观 设计 将 使 顾客 产生 
对 店铺 的 第 一 印象 ， 也 是 店铺 吸引 顾客 注意 力 的 第 一 亮点 。 因 此 店铺 的 建筑 造型 及 装饰 必 
须 具 有 行业 特点 ， 独 具 风格 ， 具 有 强烈 的 艺术 性 和 时 代 感 ， 以 创造 突出 的 企业 形象 效应 。 
同时 还 要 注意 与 周围 的 建筑 物 相 协调 ， 并 符合 城市 规划 的 要 求 。 

店铺 外 观 设计 主要 考虑 因素 有 : 建筑 造型 及 高 度 、 建 筑 装 饰 材料 及 色彩 等 ， 具 体 要 求 
安全 、 实 用 、 先 进 、 新 颖 、 独 特 。 上 店铺 建筑 临街 一 面 应 配置 绚丽 多 姿 、 变 幻 闪 动 的 彩 灯 、 
射 灯 装饰 。 每 着 重大 节日 ， 有 经 济 条 件 的 商店 还 可 在 临街 的 整个 墙 面 用 彩 灯 勾 画 出 巨 幅 美 
丽 生动 的 画面 。 

2， 招 牌 设计 


招牌 是 展示 店名 的 形式 ， 起 到 引导 顾客 来 店 ， ra ， 是 店铺 
吸引 顾客 注意 力 的 第 二 亮点 。 die 突出 ， 能 见 度 高 ， 尽 量 让 顾客 
在 远 远 望 见 店铺 建筑 的 同时 或 再 走 近 些 就 能 看 型 ee pe 
协调 ， 并 且 要 求 用 字 规 范 ， a NS 的 简化 字 。 招 牌 的 材质 、 造 型 和 色 
彩 也 要 力求 新 颖 艺术 ， 不 落 俗套 。 店 铺 招 弛 配置 灯光 效果 ， 以 在 夜晚 烟 烟 生 辉 ， 夺 
















































































目 耀 眼 。 SA 
\XN 
3， 门面 设 计 NAN 
门面 是 如 和 主要 出入 的 只 街 ee 是 店铺 建筑 外 观 设 计 中 最 重 
要 的 部 位 ， 是 店铺 吸引 顾客 注意 力 的 第 三 亮点 a he 


(1) 封闭 型 。 整 不 店 的 大 门 和 本 窗 都 采取 革 闭 式 装修 设计 ， 从 店 外 完全 看 不 到 店内 。 
(2) 半 开放 型 。 通 过 店 门 和 橱窗 可 以 看 到 店内 。 
G) 开放 型 店铺 正 对 大 街 的 一 面 全 部 开放 ， 没 有 大 门 和 橱窗 ， 或 全 部 橱窗 为 通 透 式 ， 














店铺 可 根据 自身 建筑 规模 、 商 品 档次 、 经 营 特点 等 具体 情况 来 考虑 和 选择 门面 设计 的 


4. 出 入 口 设计 
店铺 的 出 入 口 是 顾 客 进出 商店 的 必 经 通道 ,是 店铺 吸引 顾客 注意 力 的 第 四 亮点 , 因此， 
必须 设 在 醒目 并 且 方 便 顾 客 出 入 的 位 置 。 从 保证 客流 畅通 和 安全 的 角度 考虑 ， 店 铺 必须 设 
两 个 或 两 个 以 上 店 门 。 根 据 商 店 建筑 规模 、 格 局 及 临街 情况 ， 可 选择 在 正面 和 侧面 、 两 侧 
人 因 零 售 商店 顾客 流量 大 ， 进 出 频繁 ， 店 门 设计 采取 推 门 而 入 的 形式 
比较 合适 。 不 宜 采 取 旋转 式 、 电 动 式 和 自动 开启 式 。 进 店 后 的 门厅 处 要 留 有 足够 面积 的 门 
后 通道 ， 力求 党 表 通畅， 并 且 重点 进行 门厅 部 分 天 棚 、 支 柱 和 地 面 的 装修 装饰 ， 显 示 出 商 
店 的 品位 和 气势 。 
5. 橱窗 设计 
橱窗 可 以 称 作 店铺 的 眼睛 ， 是 吸引 顾客 注意 力 的 第 五 亮点 。 它 一 方面 具有 广告 功能 ， 
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同时 也 起 到 美化 店铺 门面 的 作用 。 因 此 ， 橱 窗 的 装潢 设计 应 在 构思 立意 、 道 具 材质 、 造 型 
和 做 工 、 商 品 陈列 技巧 、 色 彩 搭配 等 方面 下 功夫 ， 力 求 做 到 构思 新 颖 、 主 题 鲜明 、 陈 列 艺 
术 、 装 饰 美观 、 整 体 效果 好 ， 展 现 出 店铺 的 经 营 风格 。 对 橱窗 还 应 加 强 日 常 管理 ， 要 定期 
全 面 更 新 以 适应 季节 变化 及 热点 销售 需要 ， 平 时 经 常 除尘 整理 保持 整洁 清新 ， 夜 晚 必须 有 
灯光 照明 。 好 的 橱窗 设计 装潢 就 是 一 道 亮丽 的 风景 ， 令 人 驻足 欣赏 。 
4.1.6 ”零售 店铺 开张 宣传 与 造势 

俗语 有 云 :“ 好 的 开始 是 成 功 的 一 半 。” 这 句 话 对 于 投资 者 来 说 绝对 算得 上 是 “人 金 科 玉 
律 ” 利用 零售 店铺 开张 的 契机 ， 进 行 宣传 造势 ,无 疑 会 给 店铺 以 后 的 经 营 带 来 极为 有 利 的 
影响 。 以 下 提供 一 些 常 见 且 有 效 的 零售 店铺 开张 宣传 与 造势 的 方法 。 

1 邀请 众人 捧场 yg 

WP。 
请 名 人 ， 通 过 名 人 效应 ， 来 抬 高 声势 ， 或 是 请 来 表演 名 演 节 目 ， 凝 聚 人 气 。 
2， 花 团 钟 疙 SS 
开业 当天 ， 零 售 店铺 门口 可 以 放 满 祝贺 花 熊 ， 用 来 展示 经 营 者 人 际 关系 的 良好 。 还 要 
注意 当天 店铺 的 布局 ， 布 局 要 合理 、 庆 颖 \} 使 顾客 有 耳目 一 新 的 感觉。 


\ 


3， 特 价 优惠 措施 ww ,< 
> 人 


















































在 开业 期 间 ， 经 营 者 还 订 丰 芝 行 一 些 “特价 优 划 ”和 钉 活动， 这样 可 以 沾染 开 业 当天 
的 气氛 。 二 的 

VS 

4， 和 礼品 


所 
谤 An” 和 

ed 
开张 的 那 一 天 向 顾客 赠送 有 意义 的 纪念 品 或 特别 的 礼物 ， 会 使 顾客 得 到 一 种 心灵 上 的 喜悦 
和 满足 ， 当 顾客 回 到 家 后 自然 就 会 有 最 新 的 话题 与 家 人 、 朋 友 分 享 。 如 果 零 售 店铺 成 为 人 
们 的 “热门 话题 ”那么 在 宣传 方面 就 没有 什么 可 担心 的 。 

开业 前 的 准备 是 越 周详 越 好 ， 这 样 开 业 后 才 会 有 成 功 的 希望 。 尤 其 是 要 注意 开业 当天 
店铺 展现 在 顾客 面前 的 形象 ， 因 为 人 们 的 观念 往往 有 “先入 为 主 ”的 特点 。 


:条 7 









































4.2 零售 商店 商 圈 概 述 








零售 商店 由 于 主要 为 最 终 消 费 者 提供 生活 所 需 的 各 类 商品 ， 消 费 者 在 购买 商品 时 一 般 
追求 方便 、 便 利 ， 所 以 ， 零 售 商 的 销售 活动 必然 要 受到 地 理 条 件 的 制约 。 在 零售 商 的 各 种 
经 营 要 素 中 ， 地 理 位 置 是 比较 固定 的 因素 ， 一 旦 确定 ， 短 期 往往 很 难 改变 ， 因 此 ， 和 零售 商 
在 开店 之 前 一 定 要 认真 地 进行 商 圈 分 析 ， 选 择 一 个 极 具 地 利 条 件 的 店 址 ， 这 对 零售 商 未 来 
的 经 营 影响 是 非常 重大 的 。 
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4.2.1 商 圈 及 商 圈 分 析 的 意义 
1. 商 圈 的 概念 
商 圈 是 指 一 个 店铺 能 够 有 效 吸引 顾客 来 店 的 地 理 区 域 ， 也 就 是 来 店 购买 商品 的 顾客 所 
居住 的 地 理 范围 ， 它 实质 上 是 一 个 零售 商店 经 营 活动 的 影响 范围 。 
零售 商店 的 销售 活动 通常 都 有 一 定 的 地 理 界限 ， 有 一 个 相对 稳定 的 商 圈 ， 一 般 是 指 以 
该 店 所 在 地 点 为 中 心 ， 沿 着 一 定 的 方向 和 距离 扩展 ， 吸 引 顾 客 的 辐射 范围 。 
2， 商 圈 分 析 的 意义 


商 圈 分 析 ， 是 指 商 店 对 其 商 圈 的 构成 情况 、 特 点 、 范 围 以 及 影响 商 圈 大 小 的 因素 进行 
















































































分 析 研 究 。 上 
进行 商 圈 分 析 对 零售 商 来 讨 ， 具 有 重要 的 意义 ， i 方面 。 
(1) 商 圈 分 析 是 科学 的 选择 店 址 的 前 提 。 任 何 一 期 望 自 己 能 够 面 对 较 多 的 

目标 顾客 ， 实 现 较 大 的 销售 额 和 利润 ， 和 人 品名 有 

针对 性 地 进行 市 场 细 分 与 市 场 定 位 ， 以 商 圈 为 基础 确定 商店 的 地 

理 位 置 。 
(0O) RE > ep 顾客 的 需求 是 企业 营 

销 活动 的 出 发 点 和 归宿 ， 所 以 ， 企 行为 必须 适应 消费 者 的 购买 与 消费 行为 。 通 过 

商 圈 分 析 ， 企 企业 可 以 了 多 入 并 和 了 解 消费 潜 震 求 的 变化 ， 更 好 地 适合 消费 

者 的 需求 ， 人 和风 效 的 经 营 策略 ， ,增强 人 在 业 的 吸引 力 ， ， 投 顾客 之 所 好 ， 赢 

得 顾客 信赖 ， 满 足 顾客 现实 与 潜在 的 需求 ， 获 竞争 的 优势 。 另 外 ， 通 过 商 圈 分 析 ， 可 以 

明确 哪些 顾客 是 本 店 的 基础 顾客 群 ， 哪些 是 潜在 顾客 群 , 他 们 的 需求 特点 和 购买 规律 如 何 ， 

1 养 随时 根据 商 圈 内 消费 群 的 变化 灵活 调整 营销 组 合 























(3) 商 圈 分 析 有 利于 加 快 企业 资金 的 周转 ， 提 高 资金 的 使 用 效果 。 通 过 商 圈 分 析 ， 可 
以 深入 了 解 商 圈 内 顾客 需求 商品 的 种 类 、 购 买 能 力 、 消 费 习 惯 ， 从 而 购 进 适 销 对 路 的 商品 
缩短 商品 的 流通 时 间 ， 提 高 资金 使 用 效率 。 

(4) 商 圈 分 析 是 企业 制定 市 场 开拓 战略 的 依据 。 一 个 企业 规模 的 扩大 和 其 拥有 的 目标 
顾客 群 的 数量 和 地 理 分 布 范围 的 大 小 是 同方 向 变化 的 。 通 过 商 圈 分 析 ， 可 以 帮助 企业 在 
保持 基本 顾客 群 的 同时 ， 力 求 吸引 潜在 顾客 群 ， 从 而 扩大 商 圈 范 围 ， 有 步骤 地 进行 市 场 
开拓 。 

(5) 商 圈 分 析 有 利于 经 营 者 预测 企业 的 经 济 效益 。 企 业 销售 额 的 多 少 与 商 圈 内 的 消费 
者 人 数 与 购买 力 的 大 小 密切 相关 。 所 以 ， 企 业 可 以 根据 商 圈 内 的 总 人 口 的 多 少 、 平 均 购买 
力 的 大 小 以 及 在 本 店 的 购买 概率 大 体 测算 本 店 的 销售 额 ， 为 企业 制定 其 他 策略 提供 依据 。 


【案例 4.1】 



























































“立地 第 一 ” 


地 点 的 优 劣 往往 直接 关系 到 商家 发 展 的 成 败 . 
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世界 最 大 的 快餐 店 一 一 麦当劳 之 所 以 能 在 全 球 几 十 个 国家 经 营 成 功 ， 取 得 年 营业 额 高 达 80 亿美 元 的 
惊人 成 绩 ， 一 个 重要 的 原因 就 在 于 它 占 尽 地 利 。 

北京 的 麦当劳 设 在 王府 井 的 南端 入 口 处 , 每 天 数 十 万 人 路 过 这 里 ， 想 进去 开 开 洋 萤 的 人 少不了 。 倘若 
麦当劳 当初 不 会 得 花 钱 买 下 这 块 金 地 ， 只 是 在 一 个 小 胡同 里 开 一 家 分 店 ， 那 么 它 绝 对 不 会 食客 如 云 。 

日 本 的 麦当劳 位 于 银座 三 越 百 货 商店 的 正中 央 . 老板 藤田 曾 说 过 : 犹太 人 之 所 以 能 够 致富 ， 就 是 因为 
他 们 非常 重视 店面 地 点 的 选择 。 银 座 虽 然 是 个 闹市 区 ， 但 也 并 不 是 在 银座 内 任何 一 个 地 方 开店 都 会 赚钱 。 
倘若 当初 不 是 选中 这 个 地 方 ， 而 是 在 距离 三 越 百货 商店 10 米 处 开店 ， 那 就 绝 不 可 能 有 现在 每 天 200 万 日 
元 的 高 营业 额 。 所 以 即使 是 相距 10 米 ， 也 决 不 能 忽视 ， 否 则 将 会 “ 失 之 毫 厘 而 差 之 千里 ”。 

(资料 来 源 : http://t.163.com/2747241748) 


麦当劳 的 成 功 ， 给 了 我 们 一 个 重要 的 启示 : 零售 店 选择 店 址 对 企业 的 经 营 有 着 重大 的 
影响 。 而 有 效 的 选 址 要 从 商 圈 分 析 入 手 ， 可 见 ， 了 解 商 图 的 构 5 洪 握 商 图 的 分 析 方法 
对 科学 的 选 址 决策 有 着 重要 的 意义 。 AS 
4.2.2 商 圈 的 构成 、 形 态 与 顾客 来 源 ™ 

由 于 零售 店 受 其 业态 、 所 处 的 地 理 位 置 、 7 pi 商店 自身 的 经 营 条 件 等 影 


响 ， 使 得 不 同 零售 店 的 商 圈 大 小 、 a F 容 着 差别 。 而 且 ， 同 - -个 零售 店 在 不 同时 
期 由 于 受 外 部 环境 的 影响 ， 其 商 圈 的 Se Re - 定 变 化 。 另 外 ， 商 圈 形 态 由 于 





























受 城市 规划 、 交通 条 件 等 因素 的 影响 人 和 为 了 便于 分 析 研 
5 果品 将 早 千 语 的 珊 国 辐 人 以 自身 为 中 心 的 同 必 国 , 、 
。 商 圈 的 构成 二 KK x 仪 


商店 的 商 圈 一 般 由 三 个 部 分 构成 ， A 


2 4 


4 


核心 商 圈 
次 要 商 圈 
边缘 商 圈 


图 4.1 商 圈 的 构成 
(1) 核心 商 圈 。 这 是 对 商店 营销 活动 影响 最 大 的 区 域 ， 从 地 理 分 布 上 最 接近 商店 并 拥 
有 高 密度 顾客 群 的 区 域 ， 商 店 对 该 层次 的 顾客 吸引 力 最 大 ， 通 常 商 店 55% 一 70% 的 顾客 来 
自 核心 商 圈 。 
(2) 次 要 商 圈 。 这 是 位 于 核心 商 圈 之 外 、 顾 客 密度 较 稀 的 区 域 ， 商 店 对 该 层次 的 顾客 
吸引 力 不 大 ， 包 括 商 店 13% 一 25% 的 顾客 。 
(3) 边缘 商 圈 。 指 位 于 次 要 商 圈 以 外 的 区 域 ， 在 此 商 圈 内 顾客 分 布 最 稀 ， 占 顾客 总 数 
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的 5% 左 右 ， 商 店 对 该 层次 顾客 的 吸引 力 较 弱 ， 一 般 规模 较 小 的 超级 市 场 、 便 利 店 等 在 此 区 
域内 几乎 没有 顾客 。 

2， 商 圈 的 形态 

商 圈 的 形态 是 进行 商 圈 分 析 的 基础 。 一 般 按照 商 圈 所 在 地 的 特点 ， 商 圈 的 形态 可 分 为 
以 下 几 种 。 

(1) 商业 区 。 商 业 区 是 指 零 售 商业 聚集 、 交 易 频繁 的 地 区 。 该 区 域 的 特点 是 店铺 数量 
多 、 交 通 便利 、 商 圈 大 、 流 动人 口 多 、 热 闹 繁 华 。 消 费 群 体 多 以 购买 选 购 品 为 主 ， 其 消费 
特点 是 购买 决策 快 、 购 买 的 商品 时 尚 流行 、 消 费 者 容易 冲动 购买 并 且 一 次 购买 的 商品 数额 
比较 高 等 。 

(2) 住宅 区 。 住 宅 区 是 指 住户 聚集 的 地 区 。 住 宅 区 的 特点 是 十 的 信 让 才 多 、 消费 者 
群 比较 稳定 。 其 消费 特点 是 对 购物 的 便利 性 要 求 较 高 ， J 消费 者 主要 购买 个 人 或 
家 庭 所 需 的 日 用 必需 品 ， 如 食品 、 日 用 品 、 买 数量 较 少 ， 但 购买 率 较 高 。 

(3) 文教 区 。 文 教区 是 指 该 区 附近 有 大 、 中 、 i 文教 区 因 比 邻 学 校 、 文 化 机 
关 ， 消 费 群 以 学 生 居多 ， 文具、 书籍 、 人 
但 是 购买 频率 比较 高 。 

(4) 办 公 区 。 办 公 区 是 指 办 公 大 楼 林 访 = 下班 族 取 集 的 地 区 。 办 公 区 的 商 圈 范 围 较 大 
消费 群体 多 为 次 要 商 圈 人 口 ， 购物 时 间 比 较 集 中 ， 办 公 区 的 消费 者 购物 
主要 追求 便利 性 ， 往 往 是 顺便 网 买 ry 

加 混合 区 ， 说 全 区 并 种 丰 两 和 以 上 
商 办 混合 、 办 住 混合 等 。 混 合 人 


ee > 下 作 
3. 商 圈 顾 客 的 来 源 


根据 商 圈 内 顾客 的 性 质 ， 可 以 将 商 圈 顾 客 的 来 源 划 分 为 以 下 三 类 。 

(1) 居住 人 口 。 居 住人 口 是 指 居住 在 零售 店铺 附近 的 常住 人 口 ， 这 部 分 人 口 具有 一 定 
的 地 域 性 和 稳定 性 ， 是 核心 商 圈 内 基本 顾客 的 主要 来 源 。 他 们 的 忠诚 度 较 高 ， 购 买 频率 高 
消费 地 点 比较 固定 ， 但 是 顾客 数量 和 购买 力 相 对 比较 稳定 ， 扩 大 销售 的 潜力 较 小 。 

(2) 工作 人 口 。 工 作 人 口 是 指 那些 不 在 店铺 周围 居住 而 工作 地 点 在 零售 店 附近 的 人 
这 部 分 人 中 有 一 部分 人 喜欢 利用 上 下 班 时 间 就 近 购买 商品 ， 他 们 是 次 要 商 图 中 基本 顾客 
的 主要 来 源 。 在 此 商 圈 内 ， 工 作 人 口 越 多 ， 商 圈 的 规模 就 越 容易 扩张 ， 潜 在 的 顾客 数量 就 
越 大 。 

(3) 流动 人 口 。 流 动人 口 一 般 是 指 除 居住 人 口 、 工 作 人 口 之 外 ， 处 于 交通 便利 地 带 、 
商业 繁华 地 区 或 公共 场所 密集 地 区 的 过 往 人 口 。 这 部 分 人 口 具有 明显 的 不 固定 性 ， 是 构成 
边缘 商 圈 内 顾客 的 基础 。 由 于 流动 人 口 的 不 固定 性 ， 选 择 消费 场所 的 随意 性 较 大 ， 忠 诚 度 
较 低 ， 从 而 较 易 受 到 商业 竞争 对 手 的 影响 。 因 此 ， 经 营 者 要 树立 良好 的 市 场 形象 ， 发 挥 自 
己 的 经 营 特色 ， 提 供 优质 服务 ， 以 扩大 自己 的 商 圈 范围 。 
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单一 商 圈 形 态 的 消费 特色 ， 消 费 者 购物 


到 4 i 住 教 混合 、 
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4.2.3 ” 商 圈 调查 内 容 与 制约 因素 

1. 商 圈 调 查 内 容 

商 圈 分 析 既 是 新 店 选 址 的 依据 ， 也 是 企业 制定 和 调整 营销 策略 的 基础 ， 所 以 ， 进 行商 
调查 ， 掌 握 商 圈 内 人 口 、 购 买 力 、 购 买 动 机 等 相关 资料 ， 具 有 十 分 重要 的 意义 。 根 据 商 
分 析 的 意义 ， 商 圈 调 查 主要 包括 以 下 内 容 。 

(1) 有 效 商 圈 范 围 的 调查 及 市 场 趋 势 分 析 。 商 圈 调 查 的 首要 内 容 是 要 确定 商 圈 的 范围 
因为 只 有 确定 了 商 圈 范围 ， 才 能 进行 商 圈 内 人 口 、 购 买 力 、 竞 争 状况 及 环境 因素 的 分 析 。 
商 圈 范围 的 确定 需要 通过 对 消费 者 的 调查 和 对 市 场 趋势 的 分 析 来 进行 。 

对 消费 者 的 调查 , 主要 应 了 解 顾客 乐于 接受 的 往返 于 商店 的 距离 和 花费 的 时 间 是 多 少 
一 家 商店 要 具备 哪些 特征 才能 吸引 顾客 ， 顾 客 每 周 来 店 的 次 数 # | 最 可 能 来 商店 的 人 的 住 
等 。 根 据 这 些 基 本 问题 ， 判 断 开店 可 能 吸引 顾客 的 地 理 范 SN 
对 消费 者 的 调查 ， 最 直接 的 调查 方式 是 实地 调查 法 实地 调查 法 是 通过 观察 或 访问 方 
式 ， 对 潜在 顾客 进行 直接 调查 ， 搜 集资 料 ， 进行 分 然后 以 此 划 定 商 圈 的 一 种 有 效 方 法 。 
具体 调查 时 可 以 采取 入 户 访谈 、 街 头 拦 访 、 "A 、 邮 寄 问 卷 和 通过 办 理会 员 卡 、 提 供 
相应 的 服务 等 方式 获取 消费 者 的 相关 资料 。 
re - 般 可 搜集 有 关 资 料 ， 如 和 人 入口 分 布 
的 预测 、 新 住宅 的 兴建 计划 A 输 条 件 的 变化 、 ;城市 规划 等 方面 的 资料 。 

根据 消费 者 调查 与 市 场 趋势 分 析 所 掌握 的 资料 , ,以 和 中心， 描绘 出 商店 的 商 圈 形 
状 ， 为 进一步 分 析 商 圈 WE 

(2) 商 圈 内 人 口 统计 资料 的 调查 。 主 要 应 了 解 商 图 内 人 口 的 规模 及 特征 ， 包 括 居住 人 
数量 、 作 人 口 数 流动 人 口 数量 、 YXKD 长 率 、 人 口 密度 、 居 民 户 数 和 企 事业 单位 
数量 ， 及 相应 人 癌 年 从 性 别 、 平均 教育 水 必 职业 、 收 入 水 平等 方面 的 现状 和 发 展 趋势 。 
通过 这 些 统计 资料 调 查 ， 有 利于 掌握 商 圈 内 人 口 构成 的 现状 及 未 来 人 口 变动 倾向 ， 并 为 市 
太 细 分 和 企业 定位 提供 有 用 的 第 一 手 信息 。 

获取 商 圈 内 人 口 统计 资料 一 般 可 以 从 政府 的 人 口 普查 、 购 买 力 调查 、 年 度 统 计 报告 等 
资料 中 获知 ， 也 可 以 通过 企业 的 实地 调查 获得 。 

需要 注意 的 是 ， 在 商 圈 分 析 中 ， 要 注意 分 析 有 没有 人 口 增加 的 潜在 趋势 。 一 般 来 说 ， 
在 一 个 城市 中 ， 新 的 开发 区 往往 人 口 呈 逐渐 增加 的 趋势 ， 所 以 ， 在 新 开发 区 开店 较 易 成 功 ; 
相反 ， 在 一 个 人 口 逐 渐 减 少 的 老区 开店 较 易 失败 。 

(3) 商 圈 内 顾客 群 的 购买 能 力 调查 。 任 何 一 个 商 圈 内 的 顾客 群 都 分 为 两 部 分 ， 一 是 居 
住人 口 ; 三 是 流动 人 口 。 两 种 人 口 的 特点 不 同 ， 对 企业 销售 额 的 影响 不 同 ， 调 查实 施 的 方 
法 也 有 所 不 同 。 

商 圈 内 居住 人 口 由 于 相对 稳定 ， 所 需 的 人 口 资料 可 以 从 居民 委员 会 获得 。 在 调查 时 首 
先 可 以 根据 家 庭 的 平均 可 支配 收入 来 预测 每 户 家庭 的 平均 消费 水 平 ， 然 后 ， 用 住户 数 乘 以 
平均 每 户 消 费 水 平 就 是 当地 住户 的 总 体 购 买 能 力 。 

流动 人 口 由 于 具有 很 大 的 随机 性 ， 所 以 ， 了 解 流动 人 口 的 数量 及 购买 力 的 资料 ， 则 需 
要 进行 实地 测定 ， 有 具体 步 又 如 下 。 
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和 ro 人 


名 测定 商 圈 内 流动 人 口 的 流量 。 测 定时 需要 派 足 够 多 的 专人 ， 到 预定 商 圈 范围 内 的 
各 个 交通 路 口 处 ， 测 定 商店 营业 时 间 内 由 此 经 过 的 各 年 龄 段 的 人 数 ， 且 持续 测定 应 在 10 




















天 以 上 。 








@ 计算 流动 人 口 的 平均 流量 。 将 测定 的 流动 人 口 数 计算 平均 值 , 求 出 每 日 每 小 时 的 平 





均 人 数 。 








图 预 估 不 同年 龄 层 可 能 发 生 的 客 单价 ， 即 估计 每 一 名 顾客 来 店 的 购买 金额 


图 估算 入 店 率 ， 即 流动 人 口中 入 店 人 数 比率 。 
@ 计算 流动 人 口 的 购买 能 力 ， 即 用 客 单价 乘 以 入 店 人 数 。 








商 圈 内 顾客 群 的 购买 能 力 就 是 将 居住 人 口 的 购买 力 与 流动 人 口 的 购买 力 相 加 。 























(4) 商 圈 内 竞争 状况 的 调查 。 随 着 零售 业 竞争 的 加 剧 ， ee 的 分 析 越 来 越 受 到 
企业 重视 ， 而 且 ， 商 圈 内 竞争 状况 的 分 析 ， 比 企业 竞争 环境 的 0 更 具有 针对 
性 ， 所 以 ， 商 圈 内 竞争 状况 的 分 析 已 经 成 为 商 圈 分 析 中 - 人 素 。 在 进行 调查 























时 ， 主 要 应 了 解 以 下 内 容 。 


Q 分 析 商 圈 内 竞争 者 的 数量 及 策略 ,包括 商 圈 amen. 商业 形式 、 位置 


分 布 、 经 营 规模 、 营 业 额 、 商 品 组 合 策略 、 二 


@ 调查 所 有 竞争 者 的 优势 与 劣势 、 ee ~ 通过 分 析 ， 掌 握 竞争 对 手 
相应 


的 实力 ， 分 析 竞 争 者 对 自身 的 影响 ， 以 便 3 的 对 策 。 


@ 调查 商 圈 的 饱和 度 。 任 何 一 pas a 过 多 或 者 饱和 


量 商 圈 的 饱和 度 可 借助 于 饱和 指 站 定时 


的 单位 营业 面积 预计 实现 的 销售 额 > 商 圈 饱 和 指数 关中 个 地 区 商业 竞争 激烈 程度 前 


期 








的 情况 ， 衔 
同业 态 店铺 





et 通过 计算 或 测 的 和 要 二 以 了 解 某 个 地 区 同行 业 是 过 多 还 是 


有 起 新 开店 扒 世上 折 素 就 有 可 能 直人 ee 相反 ， 饮 和 
商 圈 内 饱和 许 越 代 ， 新 开店 的 市 场 占有 滨 就 越 高 ， 开 店 的 成 功 性 越 大 。 


汪 半 冯 


足 ， 以 决定 是 否 选择 在 此 地 开店 。 一 般 来 说 彰 数 越 小 ， 表 明 目 前 商 轿 
天 指数 越 大 ， 表 

















时 ， 获 得 了 相关 资料 ;该 地 区 顾客 总 量 约 为 20000 人 ， 每 人 每 周平 均 购买 日 




















40 元 ， 该 地 区 现 有 经 营 日 用 品 的 商家 的 总 营业 面积 为 8000 平方 米 。 那 么 商 图 
20000x40=8000=100( 元 /平方 米 ) 
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区 和 商店 均衡 区 。 很 显然 ， 新 店 址 选 在 商店 不 足 区 域 更 容易 成 功 。 



































购买 力 ， 造 成 大 家 都 吃 不 饱 ， 无 法 实现 预期 的 销售 额 。 
【案例 4.2】 


商 圈 重 又 导致 的 选 址 失误 





用 


内 饱和 度 相 


例如 ， 一 家 准备 经 营 日 用 品 的 超级 市 场 在 开业 前 进行 选 址 决策 ， 在 进行 商 圈 饱 和 度 分 析 


品 的 金额 是 


饱和 指数 为 


计算 结果 表明 , 该 地 区 商店 每 周 每 平方 米 营 业 面 积 可 以 实现 的 日 用 品 销售 额 为 100 元 。 
这 个 数字 与 其 他 地 区 测算 的 数字 比较 ， 数 值 越 大 则 开店 成 功 的 可 能 性 越 大 。 
根据 商 圈 饱 和 指数 计算 的 结果 ， 我 们 可 以 将 分 析 的 零售 区 域 分 为 商店 不 足 区 





、 商 店 过 


有 些 企业 在 进行 商 圈 调 查 时 ， 往 往 只 注重 商 圈 内 的 人 口 数量 和 购买 力 的 调查 ， 认 为 人 
多 、 购 买 力 强 的 区 域 比较 适合 开店 ， 而 没有 考虑 到 如 果 竞 争 者 过 多 ， 也 会 分 散 消 费 者 的 


在 上 海 普陀 区 长 征 乡 方 图 一 千 米 的 范围 内 ， 几 乎 同时 开 了 三 家 大 型 综合 超级 市 场 。 开业 第 一 天 ， 三 家 
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超级 市 场 都 达到 了 营业 额 的 最 高 峰 ， 分 别 为 310 万 元 、140 万 元 和 150 万 元 。 之 后 营业 额 却 纷纷 回落 ， 按 
照 超级 市 场 的 经 营 理论 , 正常 时 期 每 天 的 营业 额 应 该 为 开业 当天 营业 额 的 一 半 左 右 , 而 该 三 家 超级 市 场 平 
时 营业 额 均 相 当 于 开业 当天 营业 额 的 30% 左 右 ， 三 家 超级 市 场 都 没有 达到 正常 营业 额 水 平 。 

(资料 来 源 : http://t.163.com/2747241748#f=topnav) 


上 述 案例 可 以 看 出 ， 三 家 超级 市 场 同 时 选 定 在 一 个 区 域 开店 ， 没 有 考虑 到 商 圈 的 饮 
和 程度 ， 结 果 导 致 有 效 的 商 圈 范 围 相互 重 天 ， 顾 客 的 购买 力 分 散 ， 各 店 的 营业 额 均 受到 影 
响 ， 这 也 是 零售 店 选 址 过 程 中 应 注意 的 问题 。 

(5) 商 圈 内 环境 因素 分 析 。 首 先 要 了 解 商店 区 位 的 类 型 、 交 通 的 便利 情况 、 车 站 的 性 
质 等 ， 因 为 商店 的 地 理 位 置 和 交通 条 件 影响 客流 量 的 大 小 。 同 时 ， 还 要 对 商 圈 内 经 济 状况 
进行 分 析 ， 考 察 商 圈 内 经 济 结构 是 否 合理 、 区 域 的 经 济 稳定 性 、 在 较 长 时 间 内 居民 收入 的 
增长 可 能 性 等 。 如 果 商 图 内 经 济 状况 很 好 ， tl 零售 市 场 也 会 增长 ， 如 
果 商 圈 内 产业 多 角 化 ， 则 零售 市 场 一 般 不 会 因为 某 产品 5 波动 而 发 生 相应 波动 ; 
如 果 商 圈 内 居民 多 从 事 同一 行业 ， 往 往 容易 受到 经 济 所 需求 变动 的 冲击 ， 该 行业 
nen 因此 追求 稳定 经 营 的 零 
售 商 通常 要 选择 行业 多 样 化 的 商 圈 开业 。 Rn 
生 的 变化 ， 如 入口 搬迁 、 交 通 重建 及 城市 规模 

2， 商 图 形成 的 制约 因素 NX 


WN 主 
要 有 以 下 内 容 。 

(1) 商店 的 业态 。i 的 天 外 受 商店 业态 芭 Wi ee 于 经 营 的 商品 种 类 
不 同 ， 目 标 顾 客 不 同 、 因 Dodi 借鉴 国外 经 验 ， 一 般 而 言 ， 仓储 式 商场 
实行 会 员 制度 、 许 多 消费 者 都 是 成 批 购买 商 蜗 , 商 圈 的 范围 最 大 ， 可 达到 50 千 米 :大 型 综 
合 超级 市 场 卖 职 大 、 经 营 商品 种 类 丰富 ! 因而 可 吸引 远 距离 的 顾客 , 商 圈 也 可 达到 15 一 
20 千 米 ， 而 标准 食品 超级 市 场 主要 经 营 食品 ， 商 圈 一 般 为 5 千 米 ， 传 统 食品 超级 市 场 经 营 
的 商品 种 类 少 ， 商 圈 为 1 一 3 千 米 ; 便利 店 因为 经 营 商品 种 类 少 ,而 价格 又 比 其 他 的 超级 市 
场 高 ， 消 费 者 购买 主要 是 为 了 寻求 方便 ， 因 而 商 圈 只 有 500 米 左 右 。 

(2) 商店 规模 。 商 店 规模 越 大 ， 商 品 的 种 类 、 品 种 越 全 ， 服 务 质量 越 好 ， 服 务 项 目 越 
多 ， 其 市 场 吸 引力 就 越 强 ， 吸 引 顾 客 的 范围 也 就 越 大 ， 反 之 则 相反 。 

(3) 经 营 商 品 的 性 质 。 按 照 消费 者 的 需求 特点 ， 企 业经 营 的 商品 主要 有 三 类 ， 即 日 常 
生活 必需 品 、 周 期 性 需求 的 选 购 商品 和 耐用 消费 品 及 特殊 性 需求 的 商品 。 
日 常生 活 必需 品 ， 大 部 分 为 同 质 商 品 ， 价 格 较 低 ， 消 费 者 购买 频繁 ， 购 买 时 选择 性 不 
强 ， 同 时 ， 在 购买 过 程 中 ， 寻 求 方便 的 心理 明显 ， 喜 欢 就 近 购 买 ， 追 求购 物 的 便利 性 ， 希 
望 以 尽 可 能 短 的 路 程 ， 花 尽 可 能 少 的 时 间 去 实现 购买 。 所 以 ， 经 营 这 类 商品 的 商店 应 最 大 
限度 地 接近 顾客 的 居住 地 区 ， 一 般 商 圈 较 小 ， 只 限于 附近 的 几 个 街区 。 
消费 者 对 周期 性 需求 的 选 购 商品 往往 是 定期 购买 ， 在 购买 时 ， 购 物 时 间 较 长 、 挑 选 仔 
细 ， 需 要 对 比 之 后 才能 选择 出 适合 自己 需要 的 商品 品种 。 为 满足 消费 者 的 选择 性 需要 ， 经 
营 这 类 商品 的 商店 应 选择 在 商业 网 点 相对 集中 的 地 区 为 宜 ， 通 过 商店 的 积聚 ， 加 强 对 顾客 
I 吸引 力 ， 因 而 经 营 这 类 产品 的 零售 商 其 商 圈 范围 较 大 。 
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对 于 耐用 消费 品 ， 消 费 者 往往 一 次 购买 长 期 使 用 ， 购 买 频率 低 ， 顾 客 在 购买 时 ， 一 
般 已 有 既定 目标 ， 在 反复 比较 权衡 的 基础 上 再 做 出 选择 。 对 特殊 需求 的 商品 ， 消 费 者 购 
买 的 偶然 性 较 大 ， 购 买 频率 更 低 ， 顾 客 比 较 分 散 。 所 以 ， 经 营 这 些 类 别 商品 的 商店 ， 商 
圈 范 围 更 大 ， 应 设 在 客流 量 更 为 集中 的 中 心 商业 区 或 专业 性 的 商业 街道 ， 以 吸引 尽 可 能 
的 潜在 顾客 。 
(4) 商店 的 经 营 水 平 及 信誉 。 一 个 经 营 水 平 高 、 信 誉 好 的 商店 ， 由 于 具有 较 高 的 知名 
度 和 信誉 度 ， 其 对 顾客 的 吸引 力 较 大 ， 因 而 ， 商 圈 范 围 较 大 ; 反之 则 较 小 。 

(5) 促销 力度 。 商 圈 的 大 小 还 受 企业 促销 力度 的 影响 。 一 般 来 说 ， 企 业 若 广泛 使 
告 、 人 员 推 销 、 营 业 推广 、 公 共 关 系 等 形式 大 力度 地 进行 促销 ， 则 有 利于 赢得 顾客 ， 从 而 
扩大 商 圈 范围 。 p 

(6) 竞争 对 手 的 位 置 。 竞 争 对手 的 位 置 对 商 圈 大 小 也 有 影响 < 如 果 两 家 同业 的 商店 相 
距 有 一 段 路 程 ， 顾 客 就 要 按 距离 的 远近 进行 分 流 ， 则 两 家 的 圈 都 会 缩小 。 如 果 几 家 
同业 商店 相 邻 而 设 ， 一 方面 会 使 消费 者 能 在 同类 商店 中 进行 商品 质量 、 价 格 、 款 式 及 服务 
的 比较 ， 从 而 加 剧 商店 之 间 的 竞争 性 ， 另 一 NA 要 会 产生 集聚 放大 效应 ， 吸 
引 更 多 的 消费 来 商业 区 购物 ， 从 而 有 效 地 扩 3 。 

一 般 经 营 选 购 品 的 企业 比较 适合 集聚 ， 人 Ee 分 散 。 

CD) 交通 状况 。 交通 条 件 也 凡响 六 多 关 小 交通 条 件 便 利 ， 会 给 消费 者 的 出 行 和 
购物 带 来 方便 ， 容易 吸引 较 远 地 区 的 消费 者 ， 会 扩大 商 圈 图 范围 反之 则 会 缩小 商 圈 范 围 。 
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“4.3 ”零售 商店 位 置 
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Wo 罗 认 < 店 让 的 选择 对 商店 经 营 的 成 功 与 关系 重大 。 
4.3.1 零售 商 渤 址 的 重要 性 


于 特定 的 开设 地 点 决定 了 商 圈 的 大 小 ， 决 定 了 一 个 企业 可 以 吸引 多 少 潜在 的 顾客 
从 而 决定 了 该 店 销售 收入 的 高 低 。 因 此 ， 店 址 的 选择 是 影响 经 营 效益 的 重要 因素 。 其 重要 
性 主要 表现 在 以 下 方面 。 

1. 选 址 是 零售 业 的 一 项 长 期 性 投资 


零售 企业 要 通过 一 定 的 营业 场所 为 顾客 提供 售 货 服 务 ， 而 且 ， 不 管 是 租借 的 营业 场所 
还 是 自己 投资 建成 的 营业 场所 ， 一 经 确定 ， 就 需要 投入 大 量 现金 去 营建 店铺 。 另 外 ， 当 外 
部 环境 发 生变 化 时 ， 不 像 人 、 财 、 物 等 经 营 要 素 可 以 做 相应 的 调整 ， 而 是 店 址 一 旦 选 定 ， 
一 般 短 期 内 很 难 发 生变 化 ， 具 有 长 期 性 、 固 定性 的 特点 。 因 此 ， 选 址 是 一 种 长 期 性 投资 ， 
关系 着 企业 的 发 展 前 途 。 

由 于 选 址 对 企业 的 影响 重大 ， 所 以 ， 在 选择 店 址 时 不 仅 要 研究 所 在 区 域 的 现状 ， 还 要 
能 够 正确 预测 未 来 ， 特 别 是 要 对 竞争 的 态势 做 出 评估 ， 保 证 所 选 的 地 址 具有 一 定 的 发 展 潜 
力 ， 在 以 后 的 一 定时 期 内 有 利 可 图 。 
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2. 选 址 是 零售 商店 确定 经 营 目标 和 制定 经 营 策略 的 重要 依据 


零售 商店 确定 经 营 目 标 和 制定 经 营 策略 的 基础 在 于 了 解 服务 对 象 ， 不 同 地 区 的 社会 环 
境 、 人 口 的 自然 状况 、 地 理 环境 、 交 通 条 件 会 有 一 定 的 差异 ， 因 此 ,不同 地 区 的 零售 商店 ， 
顾客 的 来 源 及 需求 特点 也 有 所 不 同 ， 从 而 决定 了 零售 店 对 经 营 的 商品 类 别 、 价 格 、 促 销售 
活动 的 选择 也 不 相同 。 如 在 商业 区 开店 和 居民 区 开店 ， 在 工薪 阶层 居住 区 开店 和 富 人 居住 
区 开店 , 企业 的 营销 策略 都 会 有 差别 。 为 了 使 企业 的 策略 具有 可 实施 性 和 目标 的 可 实现 性 ， 
经 营 者 在 确定 目标 和 制定 经 营 策略 时 ， 必 须要 考虑 店 址 所 在 地 区 的 特点 。 

3， 选 址 是 影响 零售 店 经 济 效益 的 一 个 重要 因素 

企业 的 店 址 选择 得 当 ， 就 意味 着 其 享有 “地 利 ” 优 势 ， 集 客 和 聚 客 就 多 ， 商 品 销售 额 
就 大 ， 实 现 的 利润 额 就 高 。 在 同行 业 商 店 之 中 ， 如 果 在 规模 相当 < 商品 构成 、 经 营 服务 水 
平 基本 相同 的 情况 下 ， 让 二 入 让 朋克 AS 


4.3.2 ”零售 商店 位 置 的 类 型 人 


商店 的 位 置 一 般 分 为 三 种 基本 类 型 : a 划 的 商业 区 和 规划 的 商业 购物 中 心 。 
1， 独 家 店 “下 


所 Wr 邻近 没有 其 他 竞争 对 手 与 之 分 
享 客流 。 

这 类 店 的 优势 在 于 单独 设 风 ; ne 0 如 果 采 用 租用 营业 场 
所 ， 租 金 较 低 ， 开 店 费用 低 ;单独 设 店 ， 一 人 
建筑 物 单独 设立 ， 经 营 成 功 后 有 选择 和 扩大 规模 | 

但 是 ， 妇 leet be 较 少 ， 就 不 容易 吸引 远 距 离 的 消费 者 ， 商 
圈 较 小 ; 用 这 须 独立 承担 ， 广 告 费 较 高 ， 大 多 数 情 况 下 ， 商 场 建筑 一 般 不 能 租用 而 
必须 新 建 ， 开 店 的 前 期 投入 较 高 ， 独 立 设 店 ， 消 费 者 的 选择 余地 较 小 ， 因 此 购买 选 购 吕 
时 ， 消 费 者 更 愿意 去 店铺 集中 的 商业 中 心 区 购物 。 

由 于 独家 店 的 特点 ， 一 般 比较 适合 开设 大 型 综合 超级 市 场 和 仓储 商店 。 因 为 大 型 综合 
超级 市 场 和 仓储 商店 经 营 商 品种 类 齐全 ， 价 格 低 ， 具 有 较 大 的 主动 吸引 顾客 能 力 ， 能 够 满 
足 顾客 “一 次 购 足 ” 的 需要 ， 顾 客 一 次 购买 量 较 大 ， 需 要 较 多 的 停车 位 以 满足 开车 购物 者 。 
我 国 近 几 年 兴起 的 大 型 综合 超级 市 场 , 大 多 都 选择 在 城乡 接合 部 的 交通 方便 地 点 独立 选 址 ， 
都 比较 成 功 。 


2. 无 规划 的 商业 区 


所 谓 无 规划 的 商业 区 是 指 两 个 或 两 个 以 上 的 零售 商店 相距 较 近 ， 未 经 总 体 布局 或 长 期 
规划 而 自然 发 展 起 来 的 商业 中 心 。 如 很 多 城市 在 发 展 中 ， 由 于 交通 条 件 、 地 理 环 境 等 因素 
自然 而 形成 的 比较 繁华 的 商业 区 。 

这 种 自然 形成 的 商业 中 心 又 可 以 分 为 中 心 商业 区 、 次 级 商业 区 、 邻 里 商业 区 和 商业 街 
种 类 型 。 

(1) 中 心 商业 区 。 中 心 商业 区 是 一 座 城市 商业 网 点 最 密集 的 购物 区 ， 也 是 整个 城市 的 
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最 大 购物 区 ， 吸 引 着 来 自 整 个 市 区 的 消费 者 。 
中 心 商业 区 由 于 店铺 林立 ， 商 品 丰富 ， 有 较 大 的 选择 余地 ， 交 通 方便 ， 客 流量 大 ， 在 
此 开店 ， 可 以 借 商 店 的 积聚 效应 吸引 较 多 较 远 的 顾客 群 ， 有 利于 扩大 商 圈 ， 中 心 商业 区 店 
铺 的 种 类 设施 齐全 ， 具 有 一 定 的 互补 性 ， 开 店 的 成 功 性 较 高 。 

不 足 的 地 方 在 于 : 中 心 商业 区 往往 地 处 闹市 区 ， 建 店 费用 和 租金 都 很 高 ， 开 办 费用 高 ; 
公交 线路 较 多 ， 容 易 形 成 交通 拥堵 ;场地 狭小 ， 基 本 没有 停车 场 ， 不 利于 开车 族 购物 ， 一 
且 需 要 扩大 规模 ， 扩 展 潜力 小 。 

中 心 商业 区 比较 适合 开设 百货 商店 或 专卖 店 。 

(2) 次 级 商业 区 。 次 级 商业 区 是 分 散在 一 座 城市 的 无 规划 的 多 个 繁华 程度 较 低 的 购物 
Si 
专卖 店 。 YA 

次 级 商业 区 主要 是 面向 城市 的 某 一 区 域 的 消费 者 ， 交 商品 
4 花色 品种 比较 齐全 ， 便 于 消费 者 选 购 ， 比 中 心 商业 区 顾客 群 比较 稳定 。 
但 是 与 中 心 商业 区 相 比 ， 供 应 的 商品 和 服务 不 均衡 ; 引 较 远 的 顾客 。 

次 级 商业 区 比较 适合 aR 
OR nA 费 需 要 。 

(3) 邻里 商业 区 。 邻 里 商业 区 是 为 子 满足 住宅 区 居民 购物 和 服务 方便 而 自发 形成 的 小 
型 商业 区 ， 主 要 由 若干 小 商店 组 成 。 

由 于 邻里 商业 区 的 商店 数量 hy， 基本 不 存在 同 种 业态 的 店铺 ， 竞争 程度 较 低 ; 
邻里 商业 区 往往 在 住宅 区 的 主要 街道 上 ， Wo 营业 时 间 较 长 ， 
便于 顾客 购买 。 x 
但 是 信里 商 业 区 的 计较 小 en 不 利于 消费 者 选 




























































































择 ; 价格 相 到 “oh ~ 

(4) 商业 DN 业 街 是 由 一 全 旧 类 从 六 品 的 商店 未 经 规划 到 入 在 起 而 形成 的 小 型 
购物 区 。 

商业 街 与 独立 店 往往 具有 类 似 的 特点 ， 店 铺 的 规模 较 小 ， 投 资 较 少 ， 而 且 租 金 较 低 ， 
经 营 灵活 。 商 业 街 内 的 店铺 具有 一 定 的 互补 性 ， 有 利于 消费 。 但 是 ， 由 于 店铺 分 布 相对 集 
中 ， 客 流量 又 较 少 ， 所 以 ， 同 类 店 的 竞争 较为 激烈 。 

商业 街 比较 适合 开设 小 型 专业 店 。 

3， 规划 的 商业 购物 中 心 

这 是 经 过 统一 规划 设计 、 产 权 集 中 的 商店 群 ， 统 一 兴建 完工 后 再 把 各 商店 出 租 或 出 售 
给 零售 企业 ， 集 中 进行 管理 的 购物 区 域 。 

这 种 事先 规划 的 商业 中 心 具 备 完善 的 设施 ， 规 划 协 调 ， 商 品 和 服务 品种 组 合 合理 ， 拥 
有 宽敞 的 停车 场 ， 以 及 统一 规划 的 购物 中 心 形象 ， 容 易 形成 较 大 的 商 轿 。 但 是 ， 受 管理 者 
的 制约 ， 经 营 的 灵活 性 较 差 ， 竞争 相对 比较 激烈 。 
规划 的 购物 中 心 在 国外 发 展 较 快 ， 在 我 国 则 刚刚 起 步 。 由 于 兴建 统一 规划 的 商业 购物 
中 心 投资 较 多， 回收 期 较 长 ， 因 此 ， 兴 建 统一 规划 的 商业 购物 中 心 一 定 要 慎重 。 
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4.4 零售 商店 店 址 的 选择 


【案例 4.3】 
华润 万 家 VanGo 便利 店 进驻 杭州 地 铁 


正 所 谓 “ 地 铁 一 响 ， 黄 金 万 两 ". 地 铁 的 出 现 ， 改 变 的 不 仅仅 是 城市 的 格局 ， 还 有 商业 的 版 图 ， 昨天， 
华润 万 家 正式 宣布 ，VanGo 便利 店 再 次 成 功 取得 地 铁 2 号 线 东南 路 段 、4 号 线 首 通路 段 的 23 个 站 点 12 家 
站 厅 商 铺 经 营 权 . 这些 地 方 都 将 开设 VanGo 便利 店 ， 截 至 目前 ， 华 润 万 家 VanGo 便利 店 在 杭 门店 数 为 39 
家 ，2 号 线 、4 号 线 的 门店 开业 后 整体 规模 达到 52 家 ， 其 中 地 铁 店 38 家 ， 

(资料 来 源 : http:// runicom/20140527/100150.shtml) 


从 上 述 案例 中 可 以 看 出 ， 店 址 的 选择 是 i | 一 个 零售 商店 店 址 的 选择 从 
范围 的 大 小 划分 ， 主 要 有 地 区 选择 、 区 域 选择 和 。 地 铁 ， 对 于 一 座 城市 来 说 如 同 
一 条 日 夜 流动 着 的 金 脉 ， 因 此 形成 的 商 圈 更 是 看 好 。 商 业 的 生命 力 源 于 客流 的 了 
NR 的 集聚 效应 ， 不 仅 可 以 吸引 顾客 驻足 ， 更 

企业 实力 和 形象 方面 的 一 种 展示 。 xy- 
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零售 商店 店 址 所 在 区 前 过 第 让 耻 企业 要 进入 的 地 点 。 地 区 选择 的 不 
同 ， 将 会 决定 零售 店 未 来 大 的 环境 ， 进 而 影响 企业 的 项 策略 的 制定 。 例如 ， 同 为 快餐 业 
的 肯德基 和 麦当劳 :中 国 开设 首 家 店 时 的 和 让 :不 同 的 ， 肯 德 基 选 择 了 北京 ， 麦 当 劳 则 
选择 了 深圳 两 家 快餐 店 后 来 发 展 的 结果 也 下 同 。 所 以 ， 在 进行 选 址 决策 时 ， 首 先 应 根据 
企业 的 自身 条 件 和 外 部 环境 ， 决 定 进入 哪个 地 区 。 由 于 地 区 的 发 展 往往 以 城市 为 依托 ， 因 
此 ， 对 于 一 般 企 业 而 言 ， 地 区 位 置 的 选择 往往 就 是 要 选择 具体 进入 的 城市 。 

在 进行 城市 选择 时 ， 主 要 应 结合 自身 的 实力 、 知 名 度 、 竞 争 对 手 情 况 、 城 市 的 人 口 环 
境 、 经 济 环境 等 进行 分 析 ， 选 择 能 够 发 挥 企业 优势 的 城市 进入 ， 一 般 应 从 以 下 几 个 方面 进 
行 分 析 和 选择 。 


1， 从 城市 规模 分 析 


按照 城市 人 口 数量 的 多 少 ， 一 般 将 城市 划分 为 大 城市 、 中 等 城市 和 小 城市 。 城 市 的 
模 越 大 ， 人 口 越 多 ， 购 买 力 越 强 ， 市 场 潜力 越 大 ; 但 是 ， 另 一 方面 ， 竞 争 往往 也 更 加 激烈 。 
所 以 ， 企 业 在 选择 进入 哪个 地 区 时 ， 一 定 要 根据 企业 自身 的 条 件 ， 不 是 最 大 的 城市 就 是 最 
好 的 地 区 。 


【案例 4.4】 
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独特 的 选 址 


沃尔玛 的 第 一 家 店 在 阿肯色 州 乡村 小 镇 诞生 。 世界 最 大 的 企业 ,就 这 








站 人 


样 创造 了 至 今 仍 继续 着 的 商业 神话 。 
与 沃尔玛 相似 的 是 ， 全 球 第 二 大 零售 商 
也 开始 了 征战 世界 之 路 。 





家 乐 福 于 1943 年 在 巴黎 南郊 开 出 了 第 一 家 分 店 ， 从 此 ， 


(资料 来 源 : http://t.163.com/2747241748#f=topnav) 
从 上 述 案 例 中 可 以 看 出 , 世界 零售 业 的 两 大 巨头 首 家 商店 的 选 址 都 选择 了 在 小 镇 开店 ， 
创造 了 星星 之 火 可 以 煤 原 的 神话 。 
2.， 从 城市 类 型 分 析 
于 城市 的 地 理 位 置 、 地 形 、 自 然 资源 、 交 通 条 件 等 的 差异 ， 不 同 的 城市 有 不 同 的 发 
展 优势 ， 逐 渐 形 成 了 工业 城市 、 商 业 城 市 、 旅 游 城市 或 混合 型 城市 等 类 型 。 不 同 的 城市 类 
型 特点 不 同 ， 对 零售 业 的 影响 也 不 同 ， 如 单一 sl 其 零售 业 的 兴衰 受 城 
市 的 产业 生命 周期 影响 较 大 ;而 商业 城市 和 旅游 城市 人 ， 市 场 容量 受 流动 人 
口 的 影响 较 大 。 选 择 在 不 同类 型 的 城市 建 店 ， 其 商店 的 局 \ j 品 的 经 营 范围 、 企 业 的 营 
销 策略 都 要 有 所 区 别 。 KO 


3， 从 城市 的 作用 分 析 


从 城市 的 作用 来 分 ,可 以 将 城市 分 成 中 ; 全 不 同 的 地 区 在 发 展 过 程 中 ， 
受 自然 因素 和 社会 因素 的 影响 ， 在 人 带动 周 
边 的 一 些 中 小 城市 而 形成 一 Co oe g 春 、 哈 尔 滨 为 中 心 城 










































































市 ， 带 动 了 周边 的 一 些 中 小 城镇 的 汪 星 城市 共同 发 而 入 了 一 定 的 区 域 。 从 城市 的 作用 
分 析 ， 中 心 城市 往往 是 该 地 区 的 政治 、 文 化 或 经 济 虫 疙 ， 无 论 是 常住 人 口 数 量 ， 还 是 流动 
人 口 数量 相对 都 较 大 ， 较 多 ， 往 往 也 是 大 型 零售 企业 的 必 争 之 地 。 卫 星城 市 虽然 从 人 
ee 下 得 是 与 中 心 城市 往往 毗邻 ， 环 境 因 素 具 有 相似 
性 ， 处 于 进 可 可 守 的 位 置 ， 如 果 在 亚 量 城市 开店 成 功 ， 则 可 直接 进驻 中 心 城市 ;如 
果 失 败 ， 损 失 较 小 ， 且 不 会 伤 及 中 心 城市 的 市 场 ， 回 旋 余 地 较 大 。 

可 见 ， 进 入 不 同 的 地 区 、 选 择 不 同 的 城市 ， 都 会 对 企业 产生 有 利 的 影响 或 不 利 的 影响 ， 
企业 要 审时度势 ， 选 择 适合 自己 企业 发 展 的 区 域 。 


4.4.2 ”零售 商店 店 址 所 在 区 域 的 选择 


零售 商店 店 址 所 在 地 区 位 置 确定 后 ， 接 下 来 就 要 确定 零售 店 的 区 域 位 置 。 一 般 来 说 ， 
为 了 适应 人 口 分 布 、 顾 客流 向 等 情况 ， 方 便 顾 客 购物 ， 同 时 也 为 了 扩大 企业 销售 ， 零 售 商 
店 可 以 选择 的 区 域 位 置 有 城市 繁华 的 中 央 商 业 区 、 人 流 必 经 的 城市 要 道 和 交通 枢纽 地 区 、 
城市 居民 区 商业 街 和 郊区 购物 中 心 。 

1， 城市 中 央 商 业 区 

这 是 全 市 最 主要 的 、 最 繁华 的 商业 区 ， 全 市 性 的 主要 大 街 贯穿 其 间 ， 交 通 便利 ， 客 流 
量 大 ， 在 商业 区 内 各 种 业态 的 商店 云集 ， 著 名 的 酒店 、 星 级 宾馆 、 影 剧院 和 办 公 大 楼 分 布 
其 中 。 这 一 地 区 往往 是 客流 量 最 大 的 地 区 , 不仅 吸引 本 地 人 口 ， 还 吸引 着 大 量 的 外 地 人 
尤其 是 在 一 些 较 小 的 城镇 ， 中 央 商 业 区 往往 是 该 地 区 唯一 的 购物 区 ， 比较 适合 大 型 百货 商 
店 、 专 卖 店 的 选 址 。 
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2. 城市 交通 要 道 和 交通 枢纽 地 区 

这 是 大 城市 的 次 要 的 商业 街 。 一 般 包 括 城市 的 直通 街道 、 地 下 铁道 的 大 中 转 站 等 。 这 
些 地 点 是 人 流 必 经 之 处 ， 交 通 便利 ， 流 动人 口 较 多 ， 尤 其 是 节假日 、 上 下 班 时 间 客 流量 非 
常 大 ， 店 址 选择 在 这 些 地 点 就 是 为 了 方便 来 往 人 流 购 物 ， 便 利 的 交通 条 件 ， 给 零售 商店 带 
来 了 很 大 商机 。 一 般 比 较 适 合 中 型 百货 商店 、 专 卖 店 和 超级 市 场 的 选 址 。 

3， 城 市 居民 区 商业 街 

城市 居民 区 商业 街 主 要 位 于 居民 区 内 ， 其 顾客 主要 是 附近 的 居民 ， 在 这 些 地 点 设置 商 
店 是 为 了 方便 附近 居民 就 近 购买 日 用 百货 、 杂 品 等 。 一 般 比 较 适 合 中 小 型 超级 市 场 和 便利 
店 的 选 址 。 


4. 部 区 购物 中 心 2 伦 


我 国 的 郊区 购物 中 心 是 近 几 年 发 展 起 来 的 新 生 事物 新 议 沟 物 中 心 往往 分 布 在 城市 的 
rh eh 有 两 方面 ， 一 方面 来 自 零售 商 
自身 的 原因 ， 主 要 是 市 中 心 的 地 价 越 来 越 高 ， 坤 心 开店 的 成 本 越 来 越 高 ， 在 郊区 开店 
成 本 低 ， 有 利于 降低 价格 ， 提 高 企业 的 竞争 另 一 方面 ， 来 自 外 部 环境 的 变化 ， 随 着 
私人 汽车 大 量 增加 ， 高 速 公 路 的 发 展 ,、 NS 市 中 的 必 民 泛 往 郊区 ， 形 成 郊区 住宅 区 ， 
为 适应 郊区 居民 的 购物 需要 ， 不 少 零 没 到 郊区 住宅 区 附近 ， 形成 郊区 购物 中 心 。 一 
ER bot 


和 p 


【案例 4.5】 Be wa” 
人 ” A 


RA 一 般 建 于 城乡 接合 部 ， 着 立 在 调 迷 公路 宙 集 和 “本寺 经 济 ， 的 前 提 之 下 的 。 

例如 ， 家 乐 福 的 法 文 是 CARREROUR， 它 的 意思 是 “十 字 路 口 "。 在 欧洲 ， 家 乐 福 超级 市 场 的 选 址 一 
般 是 在 城市 边缘 的 城乡 接合 部 ， 为 了 靠近 城区 和 大 型 居住 区 ， 因 此 通常 开 在 十 字 路 口 。 而 麦德龙 在 选 址 上 
更 注重 靠近 高 速 公路 或 主干 道 ， 因 为 它 以 集团 消费 为 主 。 

但 是 ， 这 些 大 型 连锁 超级 市 场 刚刚 移植 到 中 国 后 ， 由 于 没有 了 上 述 前 提 条 件 ， 大 型 超级 市 场 更 喜欢 在 
市 中 心 、 次 中 心 和 大 型 小 区 中 落地 生根 。 但 最 近 几 年 ， 由 于 家 用 轿车 拥有 量 的 增加 和 高 速 公路 的 修建 ， 许 
多 大 城市 的 居民 纷纷 迁 往 市 郊 居住 ， 形 成 了 新 的 大 型 居住 区 ， 许 多 超级 市 场 的 选 址 也 发 生变 化 ， 一 部 分 大 
型 超级 市 场 将 店 址 选择 在 城市 中 的 大 型 居民 区 或 城乡 接合 部 等 地 带 。 

(资料 来 源 : http://t.163.com/2747241748#f=topnav) 


从 上 面 的 案例 中 可 以 看 出 ， 零 售 店 区 域 位 置 的 选择 受 城 市 的 人 口 、 经 济 的 发 展 、 购 买 
力 的 强 弱 、 交 通 条 件 等 多 种 因素 的 限制 ， 并 且 随 这 些 条 件 的 变化 而 变化 。 因 此 ， 在 不 同 的 
时 期 、 不 同 的 国家 和 地 区 ， 选 择 店 址 是 不 同 的 。 例 如 ， 在 我 国 的 一 些 中 小 城市 开店 ， 人 口 
较 少 ， 购 买 力 有 限 ， 则 市 中 心 就 属 上 上 之 选 。 而 如 果 在 上 海 这 样 的 大 城市 ， 由 于 地 价 太 贵 
市 中 心 并 非 大 超级 市 场 的 最 好 地 段 ， 而 内 外 环 间 交 通 便利 的 地 区 是 最 理想 的 地 点 ， 一 些 新 
建 的 大 型 居民 区 也 是 上 佳之 选 。 
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4.4.3 零售 商店 店 址 所 在 地 点 的 选择 


零售 商店 店 址 所 在 地 区 位 置 、 区 域 位 置 确定 后 , 接 下 来 就 要 确定 零售 商店 的 具体 地 点 。 
零售 商店 店 址 所 在 地 点 的 选择 ， 往 往 决定 了 零售 商店 未 来 发 展 的 小 环境 ， 对 企业 的 影响 往 
往 是 更 具体 的 。 于 是 人 们 会 常常 看 到 这 样 的 现象 ， 一 家 店 红 红 火 火 ， 而 另 一 家 店 仅 与 其 一 
道 之 隔 ， 生 意 却 很 冷清 ， 正 所 谓 “ 一 步 差 三 市 ”。 
1， 零售 商店 店 址 所 在 地 点 的 选择 原则 


(1) 方便 顾客 购买 。 这 就 是 指 以 方便 购物 为 原则 ， 满 足 顾客 需求 是 零售 商店 经 营 的 宗 
旨 。 ltr echelon .因为 有 阮 窜 ， 才 会 有 
一 切 。 商 店 地 址 一 般 应 选择 在 交通 便利 的 地 点 ， 该 地 应 该 具有 、 较 发 达 的 公交 汽车 
路 线 ， 并 且 各 公交 路 线 的 停靠 点 能 够 均匀 、 全 ea 当前 在 我 国 私家 车 没有 
普及 的 情况 下 ， 这 一 点 尤为 重要 ， 它 直接 关系 到 消费 者 购物 的 恒利 程度 。 

(2) 方便 货品 运送 。 该 地 交通 网 络 是 否 通 达 ， a 运输 地 运 至 商店 是 否 方便 。 道 路 















































是 否 畅 通 不 仅 影 响 商 品 的 质量 和 安全 性 ， De 4 运 达 时 间 和 运输 费用 。 所 以 ， 在 
ws We 保证 及 时 组 织 所 缺 货 
物 的 供给 


G) 有 利于 竞争 。 商 让 aa 形成 综合 服务 功 
能 ， 获 取 最 大 的 经 济 效益 。 ea 区 商业 中 心 ， 提 高 市 场 覆盖 率 ; 

而 小 型 便利 店 则 越 接近 RR 避免 与 中 大 型 超级 市 场 形成 正面 竞争 。 

(4) 有 利于 网 点 扩充 .商店 取得 成 功 后 ， 单 体 让 往往 发 展 成 为 连锁 店 ， 企 业 要 不 断 地 
dt 点 ， 所 以 ， 在 网 点 布 Ti 在 同一 区 域 重复 
建设 。 SR 影响 各 自 的 营业 额 ， 最 终 影响 总 店 
的 发 展 

















(5) 有 充足 的 购买 力 。 一 家 具备 优良 店 址 的 商店 必须 拥有 一 批 稳定 的 目标 顾客 ， 这 就 
要 求 在 其 商 圈 范围 内 拥有 足够 多 的 户 数 和 人 口 数 ， 了 解 其 商 圈 范围 内 的 核心 商 圈 、 次 级 商 
疾 和 边缘 商 圈 内 各 自居 民 或 特定 目标 顾客 的 数量 和 收入 程度 、 消 费 特点 与 偏好 。 


【案例 4.6】 
华润 万 家 精品 超市 选 址 定位 一 、 二 线 城市 高 端 社区 

















据 《 深 圳 商 报 》2012 年 9 月 13 日 报道 ， 近 日 ， 零 售 巨头 华润 万 家 再 次 推出 新 的 超市 业态 品牌 “V+ 
城市 精品 超市 "。 据 介绍 ， 华 润 万 家 “V+ 城 市 精品 超市 ”项 目 以 一 、 二 线 城市 社区 的 中 产 阶 级 为 目标 客户 。 
据 了 解 ， 华 润 万 家 “V+ 城市 精品 超市 ”将 重点 经 营 生 鲜 食品 、 个 人 护理 用 品类 ， 以 优选 、 健 康 有 机 
的 组 合 ， 通 过 欧式 卖场 设计 ， 情 景 式 的 商品 展示 以 及 细致 、 贴 心 的 服务 配套 ， 经营 两 万 个 丰富 的 品种 ， 满 
足 消费 者 对 日 常生 活 品 质 的 需求 。 从 目前 看 ， 华 润 万 家 首 家 “V+ 城市 精品 超市 ”是 继 华润 万 家 Ole 和 BIt 
后 推出 后 的 又 一 高 端 超 市 业态 . “V+ 城市 精品 超市 ”不 论 在 定位 还 是 经 营 方面 都 是 新 的 尝试 。 
华润 万 家 方面 确认 ,“V+ 城 市 精品 超市 ” 经 营 面积 超过 7000 平方 米 , 定位 为 中 高 端 消费 人 群 . 此 外 ，“V+ 
城市 精品 超市 ”强调 情景 式 购物 体验 ， 会 增加 进口 商品 的 总 占 比 ， 满 足 时 尚 消费 人 群 的 高 品质 生活 追求 。 
(资料 来 源 : http://house.china.com.cn/commercial/view/567921.htm) 
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从 上 面 的 案例 可 以 看 出 ， 零 售 商店 地 点 的 选择 是 一 个 非常 复杂 的 决策 ， 需 要 综合 考虑 
各 方面 因素 的 影响 。 


2.， 零售 商店 店 址 所 在 地 点 选择 的 影响 因素 


一 个 新 设 商 店 在 做 好 地 区 和 区 域 位 置 的 选择 后 ， 还 要 切实 考虑 多 种 影响 和 制约 因素 ， 
做 出 具体 设计 地 点 的 选择 。 
(1) 分 析 交 通 条 件 。 交 通 条 件 是 影响 零售 商店 选择 开设 地 点 的 一 个 重要 因素 ， 决 定 企 
业经 营 的 顺利 开展 和 顾客 购买 行为 的 顺利 实现 。 商 场 选 址 必须 调查 交通 情况 ， 要 考虑 距离 
车 站 的 远近 、 道 路 状况 、 车 站 的 性 质 、 在 开设 地 点 或 附近 是 否 有 足够 的 停车 场 、 商 品 运 至 
商店 是 否 容易 ， 分 析 市 场 交 通 管理 状况 所 引起 的 有 利 与 不 利 条 件 ， 如 单行 线 街道 ， 禁 止 车 
辆 通行 街道 ， 与 人 行 横道 距离 较 远 都 会 造成 客流 量 在 一 定 程度 » 少 。 
(2) 分 析 客 流 规 律 。 主 要 调查 分 析 商 场所 在 地 的 客流 SS 类 型 和 客流 的 目的 、 速 
度 、 停 留 时 间 以 及 分 析 街 道 特点 与 客流 的 关系 。 | 
@ 分 析 客 流量 大 小 。 aca, ， 一 家 商店 若 要 获得 成 功 ， 必 
罗 买 商品 。 










































































须 有 足够 的 顾客 来 源 。 客 流 包括 现 有 客流 和 潜在 客流 ~ 商店 选择 开设 地 点 总 是 力图 处 在 洪 
在 客流 最 多 、 最 集中 的 地 点 ， 以 使 多 数 人 就 人 口 最 多 的 区 域 往往 产生 最 多 的 
i OR te 
nltd ots Oe -Ks bn 
但 不 一 定形 成 购物 客流 。 TV NAN 效 

@@ 分 析 客 流 美 型。 一般 来 滋 ， 企 何 一 家 商店 的 客流 都 可 分 成 三 种 类 型 ， 自 身 客流 、 分 
享 客流 和 派生 客流 。 XX -XX 
自身 客流 是 指 那些 专门 来 店 购买 某 商品 的 顾客 所 形成 的 客流 。 这 是 商店 客流 的 基础 ， 
是 商店 销售 收入 的 主要 来 源 ， 因 此 ， 自 和 客流 的 形成 和 发 展 是 零售 企业 获得 经 营 成 功 的 
要 因素 。 大 中 浊 衔 店 的 客流 大 部 分 属于 自身 客流 。 一 般 新 设 商店 在 选 址 时 ， 都 重点 评估 
身 客 流 的 大 小 及 发 展 规模 。 
分 享 客流 是 指 一 家 商店 从 邻近 商店 形成 的 客流 中 获得 的 而 不 是 本 身 产生 的 客流 ， 这 种 
分 享 客流 往往 产生 于 经 营 互补 商品 的 商店 之 间 ， 或 大 商店 与 小 商店 之 间 。 如 邻近 大 商店 的 
小 商店 ， 顾 客 主要 目的 不 是 到 小 商店 来 选 购 商品 ， 而 是 专程 到 大 商店 购买 ， 顺 便 进入 邻近 
4 小 商店 轿 放 。 不 少 小 商店 靠近 大 店 而 设 ， 就 是 利用 这 种 分 享 客流 。 

派生 客流 是 指 顾客 到 某 地 并 不 是 专程 购买 商品 , 只 是 由 顺路 进 店 的 顾客 所 形成 的 客流 。 
在 一 些 旅游 点 、 交 通 枢纽 、 公 共 场所 附近 设立 的 商店 ， 其 大 部 分 客流 就 是 这 种 派生 客流 。 

@@ 分 析 客流 目的 、 速 度 和 停留 时 间 。 不 同 地 区 的 客流 规模 虽然 可 能 相同 ， 但 其 目的 、 
速度 、 停 留 时 间 各 不 相同 ， 因 此 首先 要 进行 具体 分 析 ， 然 后 再 进行 最 佳 地址 选择 。 例 如 ， 
火车 站 的 客流 很 大 ， 但 客流 目的 不 是 购物 ， 客 流速 度 快 ， 停 留 时 间 较 短 ， 是 商店 的 派生 客 
流 ， 有 时 会 顺便 或 者 冲动 地 购买 一 些 商品 ， 因 此 只 有 进行 一 些 特殊 宣传 ， 才 能 吸引 他 们 的 
目光 。 机 关 、 工 厂 、 学 校 、 公 园 附近 ， 客 流 很 大 ， 但 客流 目的 不 定 ， 也 很 难 形成 购物 客流 。 
而 在 商业 集中 的 繁华 街道 ， 客 流 的 目的 一 般 以 购买 商品 为 主 或 为 与 购买 商品 有 联系 的 观光 
浏览 ， 即 为 以 后 购买 做 些 准 备 。 这 些 客流 多 表现 为 速度 缓慢 ， 停 留 时 间 长 ， 因 此 这 种 客流 
目的 对 商店 最 为 有 利 。 
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@ 分 析 街道 特点 与 客流 的 关系 。 





因 
素 的 影响 ， 








设施 等 


上 等 














素 的 影响 ， 两 侧 的 客流 规模 往往 也 不 均衡 。 另 外 ， 由 于 行走 方向 习惯 、 
一 条 街道 的 不 同 地段 客 流量 也 不 同 ， 有 些 街道 














这 时 候 店 
店 址 放置 中 间 
到 不 了 的 地 方 ， 
选 在 客流 较 多 
惯 光顾 行驶 方向 右 侧 的 
有 就 是 选 址 时 一 定 要 考 


向 地 区 不 同 


也 




















路 边 有 一 家 肯德基 店 ， 客 流 主要 自 东 向 西 走 。 如 果 往 西 一 百 米 ， 2 
从 东边 过 来 的 ， me 流 就 会 被 肯德基 截 住 ， 


店 就 不 妥当 了 ， 因 

效益 就 会 不 好 。 
(3) 分 析 竞 争 对 手 。 

店 开设 地 点 进行 选择 由 





为 主 


多 ， 商 店 经 营 独 具 特 色 ， 将 会 吸引 客流 ， 促 进 销 
手相 邻 而 设 ， 将 难以 获得 发 展 。 RS 


YK 
Th 
其 市 场 各 有 率 和 


域 站 住 脚 。 

在 分 析 竞 争 对 手册 
供 商 品 和 服务 的 种 类 、 
置 、 规 模 及 服务 对 象 芯 


， 客 流 主要 来 自 街道 一 端 ， 表现 为 一 
址 宜 设 在 客流 集中 的 一 


商店 。 鉴 于 
虑 人 流 的 主 


要 客流 是 


端 。 
也 段 就 更 能 招揽 潜在 顾客 。 可 能 有 人 走 到 这 号 
差 不 了 几 步 路 , 但 生意 差 很 多 。 因 
多 街道 一 侧 或 地 段 。 另 外 ， 人 们 骑 车 、 步 行 或 驾驶 汽车 都 是 靠 右 行 ， 往往 习 


和 划 4 章 。 受 售 襄 图 的 选择 。 mi 





即使 是 同一 条 街道 ， 由 于 交通 条 件 、 光 照 条 件 、 公 共 
居住 区 范 
于 两 端的 交通 条 件 不 同 
端 客流 集中 ,纵深 处 逐渐 减少 的 特征 ， 
还 有 些 街道 ， 中 间 地 段 客 流 规模 大 于 两 端 ， 相 应 























县 该 拐弯 ， 则 这 个 地 方 就 是 客人 
此 在 选择 店 址 时 要 分 析 街道 客流 的 特点 ， 











此 ， 开 设 地 点 应 尽 可 能 选择 在 客流 较 多 的 街道 一 人 出。 还 
要 流动 线 会 不 会 被 竞争 对 手 截 住 。 例 如 ， 菜 个 社区 的 马 
一 家 西式 快餐 














商店 周 
必须 要 分 析 











阶层 等 


目的 竞争 态势 对 零售 经 





SN 


党 的 成 败 产生 巨大 影响 ， 因 此 对 商 
， 在 开设 地 点 附近 如 果 竞 争 对 手 众 
增长 ， 增强 商店 的 信誉 ， 否 则 与 竞争 对 


F 对 手 的 竞争 优势 ， 就 不 可 在 该 区 








竞争 对 手 。 








和 间接 的 竞争 者 的 狐 量 和 策略 ， 如 他 们 为 消费 者 提 
人 位 


(4) 分 析 商 店 聚集 状况 。 商店 聚集 状况 二 般 马 以 分 为 以 下 由美 。 


Q 异类 零售 业 的 聚集 。 这 是 经 营 商 莫 种 闫 完全 不 同 的 零售 企业 的 聚集 ,如 超级 市 场 与 
服装 专卖 店 、 电 器 专 卖 店 的 聚集 等 ， 这 种 又 集 商 店 之 问 不 会 产生 竞争 ， 反 而 还 会 给 零售 商 





店 带 来 更 强 的 市 场 吸引 
过 分 冲突 。 


力 。 需 要 注 


总 的 是 噶 类 零售 业 的 形象 也 需要 有 … 定 的 关联 生 ， 不 能 


@ 有 竞争 关系 的 零售 业 的 聚集 。 这 是 指 经 营 同类 商品 的 商店 在 同一 个 地 区 的 聚集 ， 这 


种 聚集 的 结果 ， 一方 





面 使 消费 者 能 够 在 同类 商店 进行 商品 质量 、 价 格 、 





从 而 加 剧 商店 之 间 的 竞争 性 ; 另 一 方面 ,商店 的 集聚 又 会 吸引 更 多 
的 购物 商 圈 。 
礼品 等 专业 店 ， 消 费 者 选择 性 强 ， 
@ 有 补充 关系 的 零售 业 聚 集 。 
E 为 目的 。 
如 经 营 相 互补 充 类 商品 的 商店 相 邻 而 设 ， 在 方便 顾客 的 基础 
商店 与 家 电 配 件 商店 的 聚集 即 玫 


从 而 有 效 地 扩大 消费 者 
店 不 适合 聚集 ， 而 经 营 


者 的 连带 需求 { 
产生 积极 影响 ， 
的 销售 。 如 家 
态 也 可 以 在 共同 的 商业 
业 店 等 ， 
城市 的 传统 中 心 商业 街 





工艺 品 、 





当 店 址 周 





区 布 店 ， 如 


它们 提供 了 互相 补充 的 、 更 加 全 面 的 商品 种 类 ， 


款式 及 服务 的 比较 ， 
4 消费 者 来 商业 区 购物 ， 
品 等 选择 性 小 的 超级 市 场 、 便 利 
比较 适 于 集中 布 店 。 

这 是 指 两 个 以 上 的 商店 经 营 商品 互 为 补充 ， 以 满足 消费 
围 的 商店 类 型 协调 并 存 ， 形 成 相关 商店 群 ， 往 往 对 经 营 
上 ， 扩 大 各 自 
Ey 成 相互 补充 关系 。 互 为 补充 的 几 种 零售 业 
蛋 聚 集 的 服装 专卖 店 、 饰 品 专业 店 、 鞋 帽 专 
能 够 共同 吸引 客流 ， 这 在 国内 大 





一 般 经 营 食品 、 日 用 























百货 商店 周 
































中 比比 皆 是 。 
@ 多 功能 聚集 。 零售 业 与 饮食 业 、 服 务 业 、 娱 乐 业 以 及 邮电 、 银 行 的 聚集 ， 这 是 一 种 
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多 功能 型 的 聚集 ， 有 利于 产生 放大 的 聚集 效应 ,从 而 有 效 地 扩大 该 地 区 的 购物 与 服务 商 圈 。 

(5) 分 析 开 设 地 区 的 物质 特性 。 店 址 周围 的 环境 将 对 零售 经 营 的 成 功 与 否 产生 巨大 影 
响 ， 任 何 一 家 新 建 商店 ， 必 须 对 店 址 的 周围 环境 进行 调查 。 在 调查 时 ， 应 着 重 调查 商场 周 
围 有 无 市 场 、 娱 乐 街 ， 是 不 是 商业 集中 区 或 居民 区 ， 另 外 要 分 析 地 理 特点 ， 就 是 要 选择 能 
见 度 高 的 地 点 设 店 ， 所 以 商店 尽量 临街 而 设 ， 并 尽 可 能 选 在 两 面 或 三 面临 街 的 路 口 ， 增 强 
能 见 度 ， 并 可 多 设 出 入 口 ， 多 设 临街 宣传 橱窗 。 同 时 ， 新 建 商店 要 与 周围 建筑 环境 相 融 合 。 
停车 场 的 数量 、 面 积 及 方便 性 也 是 重要 条 件 。 另 外 商店 的 购物 环境 、 当 地 居民 的 教育 和 经 
济 状况 等 都 对 人 们 的 购买 习惯 有 影响 ， 在 选择 店 址 时 ， 必 须 予 以 注意 。 
(6) 分 析 城 市 规划 。 城 市 建设 的 长 远 规划 也 会 对 商店 将 来 的 经 营 带 来 重大 影响 。 商 店 
开设 地 点 的 选择 要 分 析 城市 建设 规划 ， 既 包括 短期 规划 ， 又 包括 长 期 规划 。 有 的 地 点 从 当 
前 分 析 是 最 佳 位 置 ， 但 随 着 市 场 的 改造 和 发 展 将 会 ee tte 
te ee 展 前 途 的 新 的 商业 中 
心 区 。 因此， 经营 者 必须 从 长 远 考虑 ， 在 了 解 地 区 内 的 交通 \| 街道 、 市 政 、 绿 化 、 公 共 设 
施 、 住 宅 及 其 他 建设 或 改造 项 目 规划 前 提 下 ， 做 出 最 村 地 吉 的 选择 。 商店 地 址 选 定之 后 
般 不 会 轻易 迁移 ， a 
从 长 远 、 发 展 的 角度 着 眼 ， 因 此 要 详细 了 解 该 区 的 街道 、 交 通 、 市 政 、 绿 化 、 公 共 设施 、 
人 长 远 规划 ， 
避免 造成 不 必要 的 损失 。 

对 以 上 这 些 因素 ， ey 必须 进行 详尽 的 调查 研究 ， 掌 握 所 有 可 能 对 商场 
产生 有 利 或 不 利 影响 的 因素 ? 展现 点 分 村 的 选择 ”以 正确 瑞风 


3。 震 售 商店 店 让 所 深 地 点 的 选择 闫 型 Se 


借鉴 一 些 成 功 企 籽 的 经 验 ， 一 般 可 以 交 振 的 过 点 有 以 下 几 种 。 
(D) 市 郊 过 段 的 选择 。 此 类 地 段 在 很 和 以 来 一 直 被 认为 是 不 太 理想 的 开店 之 地 ， 可 是 
现在 由 于 城市 的 迅速 发 展 和 车 辆 的 大 量 增加 ， 市 郊 地 段 的 商业 价值 也 在 上 升 。 在 许多 目前 
人 口 并 不 多 的 市 郊 地 段 ， 随 着 城市 建设 的 发 展 ， 会 变 成 繁华 的 社区 中 心 。 眼 光 远 大 的 投 次 
者 如 能 够 把 握 机 会 ， 提 前 一 步 选择 地 点 开创 基业 ， 日 后 财源 就 会 滚滚 而 来 。 

(2) 拐角 位 置 的 选择 。 此 类 地 段 的 位 置 往往 是 很 理想 的 ， 它 位 于 两 条 街道 的 交叉 处 
是 人 流 的 停滞 点 ， 可 以 产生 “拐角 效应 ”。 拐 角 位 置 可 以 增加 橱窗 陈列 的 面积 。 由 于 零售 商 
店 的 位 置 面临 两 条 街 ， 选 择 哪 一 面 作为 自己 的 正门 ， 是 十 分 重要 的 问题 。 一 般 的 做 法 是 
选择 交通 量 大 的 街道 一 面 作为 零售 商店 的 正门 ， 即 店面 ， 另 一 面 作为 侧门 。 

G) 三 岔路 口 的 选择 。 零 售 商店 设 在 三 岔路 的 正面 ， 店 面 十 分 抢眼 ， 同 样 是 一 种 非常 
理想 的 零售 店 的 地 理 位 置 。 处 在 这 一 有 利 位 置 的 零售 商店 应 注意 尽量 发 挥 自己 的 长 处 ， 在 
店铺 正面 入 口 处 的 装潢 、 店 名 招牌 、 广 告 招牌 、 展 示 橱窗 等 要 精心 设计 ， 抓 住 顾客 的 消费 
心理 ， 将 过 往 的 行人 吸引 到 零售 商店 中 来 。 

(4) 寻找 具有 潜在 商机 的 位 置 。 与 其 选择 现在 被 商家 看 好 的 商店 位 置 ， 不 如 选择 不 久 
的 将 来 会 由 冷 变 热 ， 而 目前 尚未 被 看 好 的 商店 位 置 ， 这 样 的 商店 位 置 费用 低 ， 潜 在 的 商业 
价值 大 。 因此， 应 特别 留心 城市 建设 的 发 展会 带 来 什么 样 的 商机 。 例 如 ，1996 年 新 开张 的 
广州 吉之 岛 百货 公司 ， 选 择 设 在 广州 天 河 城 的 底层 ， 当 时 看 来 似乎 交通 并 不 便利 ， 但 这 一 
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和 oo 人 人 


地 点 恰巧 是 广州 市 规划 中 的 地 铁 出 站 口 ， 车 将 来 地 铁 开通 ， 该 地 点 则 十 分 理想 。 

(5) 寻找 较 靠 近 一 些 大 公司 、 大 企业 的 地 段 。 一 方面 是 因为 出 入 者 可 以 成 为 顾客 ， 另 
一 方面 是 因为 来 过 的 顾客 便于 向 别人 介绍 ， 比 较 容易 指引 他 人 光顾 。 如 肯德基 在 齐齐哈尔 
开设 的 三 家 分 店 ， 分 别 选择 在 大 福 源 超级 市 场 楼 下 、 卖 特 广场 一 楼 、 沃 尔 玛 超级 市 场 楼 下 
而 大 福 源 超级 市 场 、 卖 特 广场 、 沃 尔 玛 超级 市 场 都 是 齐齐哈尔 特别 有 名 的 商场 。 

(6) 能 产生 “聚集 效应 ”的 地 方 。 这 是 指 方便 顾客 随机 购物 的 人 群 聚集 场所 ， 如 商业 
街 、 影 剧院 、 娱 乐 场所 、 公 园 名 胜 、 旅 游 地 区 等 ， 这 些 地 方 可 以 使 顾客 享受 到 购物 、 休 闲 、 
娱乐 、 旅 游 等 多 种 服务 的 便利 ， 是 零售 店 开业 的 较 好 地 点 。 但 此 类 地 段 往往 存在 着 寸 士 二 
金 、 地 价 高 、 费 用 大 、 竞 争 性 强 等 不 利于 小 商家 发 展 的 众多 因素 。 

(7) 选择 具有 同类 经 营 方向 的 商店 做 邻居 。 就 好 比 儿童 服装 店 应 靠近 妇女 服装 店 一 样 ， 
因为 与 周围 商店 的 经 营 方向 相 协 调 ， 附 近 商 店 的 顾客 就 很 容易 成 为 这 家 商店 的 顾客 。 这 样 
的 经 营 效果 才 会 最 好 。 汉人 
(8) 选择 商店 位 置 时 ， 还 应 重视 商店 所 在 建筑 物 提 入 光 是 天 符合 经 党 要 求 ， 奸 筑 
物 的 朝向 是 否 较 少 受气 候 影响 ， 以 便 今后 在 经 营 中 减 淮 赤 出 。 比 如 ， 在 比较 寒冷 的 北方 ， 
冬季 时 间 很 长 ， 同 样 规模 的 店 ， 在 街道 的 北向 设立 | 采光 效果 和 采光 时 间 者 要 好 于 在 路 南 
设 店 。 wk 
(9) 人 口 密度 大 ， 商 务 场所 集中 的 地 | 上 十 于 这 类 地 段 人 口 密度 大 ， 目 距离 较 近 ， 顾 
客 购物 省 时 、 省 力 ， 比 较 方便 。 零 售 店 售 选 在 这 类 地 段 ， 会 对 顾客 有 较 大 吸引 力 ， 很 容易 
培养 忠实 消费 者 群 。 NS 歼 

选 直 是 一 项 重要 而 复杂 的 工作 ， 零 售 商 必 须 准确 本 咎 种 影响 因素 ， 选 择 合适 的 位 置 
开店 ， 以 确保 企业 经 营 前 成 功 。 NS 

| NS 


No 技 能 实 训 
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【 实 训 目的 】 

通过 案例 讨论 加 深 对 零售 商 圈 的 认识 。 

【 实 训 主 题 】 

认识 商 圈 与 环境 的 关系 。 

【 实 训 时 间 】 

本 章 课堂 教学 内 容 结束 后 的 双休日 和 课余 时 间 ， 为 期 一 周 。 或 者 指导 教师 另外 指定 
时 间 。 

【背景 材料 】 














北京 华 联 购物 中 心 引 领 西部 商 圈 


1999 年 北京 华 联 超市 进驻 合肥 ， 为 当时 的 合肥 居民 带 来 了 全 新 的 生活 购物 体验 ， 引 领 了 当时 超市 业 
的 快速 发 展 。2014 年 ， 北 京华 联 商厦 为 合肥 居民 引进 了 超越 现 有 市 场 形式 的 全 新 购物 中 心 商业 综合 体 ， 
再 一 次 为 合肥 居民 带 来 更 新 的 时 尚 生活 体验 ， 引 爆 合 肥 购 物 中 心 商业 体 的 发 展 。 

北京 华 联 集团 旗下 拥有 北京 华 联 综合 超市 股份 有 限 公 司 和 北京 华 联 商 厦 股份 有 限 公司 两 家 上 市 公司 
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和 多 家 控股 公司 。 其 中 ， 北 京华 联 综合 超市 重点 发 展 零 售 板块 ， 负 责 运营 旗下 的 超市 和 百货 店 ， 北 京华 联 
商厦 则 重点 打造 购物 中 心 。 此 前 已 亮相 合肥 的 北京 华 联 超市 均 为 华 联 综合 超市 所 有 ， 而 即将 于 9 月份 开业 
的 长 江西 路 购物 中 心 , 则 归属 北京 华 联 商厦 旗下 ,北京 华 联 商厦 股份 有 限 公 司 是 目前 国内 最 具 实 力 的 购物 
中 心 运营 商 之 一 。 

优越 的 地 理 位 置 与 人 居 环 境 , 造就 了 蜀山 区 如 今 炙手可热 的 地 段 价值 . 近年 来 各 大 地 产 开发 商 相继 进 
驻 易 山区 ， 一 个 高 档 社 区 板块 渐 趋 成 熟 。 随 着 各 小 区 居民 的 大 量 入 住 和 渐 趋 稳定 的 住宅 高 密集 度 ， 各 类 
商业 配套 设施 的 修建 和 完善 成 了 当务之急 .此 前 的 易 山 区 ,为 本 地 区 居民 服务 的 生活 配套 近乎 空白 ,造成 
合肥 西南 区 甚至 有 “ 睡 城 ”之 称 ， 人 们 只 能 依靠 城中 心 的 老牌 商业 图 满足 自己 的 购物 和 娱乐 需求 。 整 个 西 
区 急需 形成 一 个 自己 的 商业 地 带 。 

北京 华 联 长 江西 路 购物 中 心 位 于 蜀山 区 黄金 地 段 一 一 怀 宁 路 与 长 江西 路 交叉 口 ,建筑 面积 6 万 平方 米 
实用 面积 4.8 万 平方 米 ， 地 下 一 层 地 上 四 层 。 定位 于 社区 型 购物 中 心 ， 以 服务 缔造 全 新 的 时 尚 生活 方式 为 
目标 ， 为 周边 社区 居民 、 高 收入 城市 精英 提供 一 个 温馨 和 谐 的 休闲 、 消 费 折 汶 全 新 的 北京 华 联 长 江西 路 
购物 中 心 拥有 的 业态 包括 : 全 新 升级 的 北京 华 联 BHG 生 鲜 超市 、 香 港 玩 星 级 嘉禾 影院 、 各 式 中 西餐 饮 
品类 丰富 的 购物 街 、 儿 童 旱 教 娱乐 、 社 区 服务 …… SS 民 丰 富 多 样 化 的 生活 需求 。 此 
外 ， 项 目 还 拥有 一 个 近 6000 平方 米 的 广场 和 500 个 停车 位 。 凑 顾客 购物 ， 营 造 购物 中 心 舒 适 的 物 
环境， 北 京华 联网 物 中 心 特 列 全 万 于 方 灼 南 业 太一 四 楼 增设 分 层 停车 场 , 解决 停 取 车 便捷 
的 同时 也 方便 了 顾客 目标 性 消费 需求 。 a NY 

北京 华 联 长 江西 路 购物 中 心 将 努力 为 合肥 西 居民 闻 渤 一 个 全 新 的 购物 、 休 闲 、 娱 乐平 台 ， 北 京华 联 
服从 有 限 公司 人 为 日前 国有 类 心 运营 商 之 一 ， 必 然 为 合肥 西南 区 带 来 全 新 的 商业 形 
态 ， 填 补 附近 购物 中 心 的 空白 ， 满 中 市 诬 目 常 消费 所 需 ， 为 合肥 南 区 人 民 带 来 一 种 全 新 的 生活 方式 
( 资 村 http://epaperhf365 eR 0-09/10/content_316512.htm) 
【 实 训 过 程 设计 】 > wT 

(1) 指导 教师 布置 学 生 课 前 预习 阅读 ? NS 

(2) 将 全 班 同学 开场 分 成 小 组 ， 按 每 组 S$6 人 进行 讨论 。 

G) 根据 “阅读 资料 ”讨论 商 圈 与 周边 环境 的 关系 。 

(4) 根据 讨论 ， 分 析 商 圈 零 售 企业 的 竞争 关系 。 

(5) 各 实 训 组 对 本 次 实 训 进行 总 结 和 点 评 , 撰写 作为 最 终 成 果 的 《零售 管理 实 训 报告 》。 

(6) 各 小 组 提交 填写 “项 目 组 长 姓名 、 成 员 名 单 ”的 《零售 管理 实 训 报告 》， 优 秀 的 实 
训 报告 在 班级 展 出 ， 并 收入 本 课程 教学 资源 库 。 





综合 练习 


一 、 名 词 解释 
商 圈 核心 商 圈 商业 区 独家 店 
二 、 单 项 选择 题 


1. 食品 超级 市 场 的 商 圈 为 ( 。 )。 
A. 1 千 米 B. 3 千 米 
C. 1 一 3 干 米 D. 3 一 5 千 米 


Xl 
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和 se 


2. 大 型 综合 超市 的 商 圈 可 达 ( 。” )。 



































A。10 千 米 B. 30 千 米 
C. 15 一 20 干 米 Ds 50 千 米 

3， 商业 街 比较 适合 开设 ( 。 )。 
A， 小 型 专业 店 B. 便利 店 
C. 网 上 商店 D。 百货 商店 

三 、 多 项 选择 题 

1， 商 圈 一 般 由 ( 。 ) 构 成 。 
A. 核心 商 圈 B. 边缘 商 圈 
C. 次 要 商 图 D. 商业 区 从 
E. 住宅 区 ER 

2， 以 下 属于 商 圈 形 态 的 有 ( 。 )。 © 
A. 商业 区 B. 办 公 
C. 混合 区 XG 
E. 文教 区 久 站 

3. 选择 店 址 要 考虑 的 因素 有 ( WAK 
A， 交通 条 件 \ANT B. 客流 规律 
C. 竞争 对 手 > D。 商店 聚 集 
E. 城市 规划 。 A 

We 一 
四 、 问答 题 。 :- 一 AS 









， 商 圈 的 形态 有 几 种 ? 各 有 什么 特点 ? 
， 商 店 三 个 层次 商 圈 的 顾客 比例 是 否 对 所 有 零售 商都 适用 ? 便利 店 和 百货 商店 的 三 
个 商 圈 层 次 的 顾客 有 什么 不 同 ? 
4。 进 行商 团 调 查 时 应 主要 调查 哪些 内 容 ? 
5， 试 结合 实例 ， 分 析 商 圈 形 成 的 制约 因素 。 
6， 零 售 商店 选 址 的 重要 性 是 什么 ? 
8 
9 



































， 零售 商店 位 置 的 类 型 有 几 种 ? 各 有 什么 特点 ? 

.零售 商店 店 址 所 在 区 域 的 选择 一 般 有 哪些 ? 

.结合 实例 分 析 零 售 商店 店 址 所 在 地 点 的 选择 主要 受 哪些 因素 影响 。 

10. 不 同 的 商业 聚集 状况 对 新 店 址 选择 有 什么 影响 ? 

11. 借鉴 国内 、 国 际 零售 商店 成 功 的 选 址 经 验 ， 你 认为 应 在 哪些 地 点 开店 比较 好 ? 
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店铺 六 计 与 商品 陈列 





局 学 习 要 点 i 


. 掌握 零售 店铺 招牌 的 设计 NANN A 
@ 掌握 零售 店铺 的 店内 说 计 > 党 
学 所 商品 陈列 的 技巧 人 X 


NO N\ 





2 入 ER 


四 案例 导入 和 


人 


新 鲜 的 在 后 面 ， 便 宜 的 都 在 下 层 


超市 里 的 商品 摆 放 有 玄机 ， 顾 客 买 东西 时 ， 不 妨 上 看 下 看 挑 最 划算 的 ， 翻 翻 里 面 找 更 新 鲜 的 。 

在 汉阳 钟 家 村 一 家 超市 里 ， 记 者 看 到 酸奶 区 的 冷藏 架 上 ，11 月 5 日 生产 的 友 芝 友 无 添加 酸牛奶 ， 放 
在 顾客 触手 可 及 的 地 方 ，11 月 6 日 生产 的 同 款 酸奶 ， 被 放 在 冷藏 架 深 处 .10 月 31 日 生产 的 一 款 蒙牛 黄 桃 
果 粒 酸奶 后 面 ， 依 次 放 着 11 月 1 日、11 月 4 日 生产 的 同 款 产品 ， 生 产 日 期 越 靠 后 ， 放 得 也 越 靠 后 。 

“新 鲜 食 品 靠 后 摆 ” 的 陈列 方法 ， 在 各 家 超市 均 不 鲜 见 。 不 少 顾客 选 购 时 没 细 看 生产 日 期 拿 起 放 在 
最 前 面 或 最 上 面 的 食品 就 走 。 一 家 大 型 连锁 超市 的 人 士 坦 言 ， 有 的 食品 摆 放 有 “新 鲜 规 则 ”: 生产 日 期 靠 
后 的 ， 一 般 被 放 在 货架 靠 后 处 ， 生 产 日 期 较 早 的 ， 摆 放 在 前 面 方便 拿 取 处 ， 加 大 顾客 “选取 率 "， 以 便 尽 
快走 货 . 但 所 售 商品 都 确保 是 在 保质 期 内 . 

(1) 最 便宜 的 商品 放 在 最 下 层 。 一 些 性 价 比 高 的 实惠 商品 ， 常 被 放 在 货架 最 底层 或 最 上 层 。 

在 汉阳 赠 扑 大 道 一 家 超市 的 方便 面 区 ， 记 者 随机 查看 一 个 货架 ,普通 人 站 直 身 体 、 视 线 正 对 着 的 货架 
层 ， 摆 放 的 多 是 4 元 多 的 桶 面 ， 最 底层 摆 放 的 同 规格 桶 面 ， 售 价 多 在 3 元 。 同 样 是 羔羊 肉片 ,冷柜 里 一 眼 
能 看 到 的 一 款 ，320 克 装 标价 44 元 ， 而 弯 下 腰 去 可 以 看 到 的 另 一 款 ，800 克 装 的 只 要 85 元 ， 更 实惠 。 

有 超市 人 士 直言 ， 货 架 上 与 顾客 视线 平行 的 位 置 ， 一 般 最 能 吸引 顾客 消费 ， 是 货架 的 “黄金 陈列 段 ”， 


由 和 aa 人 人 


有 的 卖场 往往 会 在 此 处 放置 利润 较 大 、 走 货 较 快 的 商品 ， 增 加 销量 。 而 价格 相对 低廉 、 利 润 不 高 的 产品 ， 
常 身 处 货架 最 下 面 或 最 顶部 等 不 方便 拿 取 的 位 置 . 

(2) 必 买 货品 放 在 “最 深 处 ”. 

在 汉口 建设 大 道上 一 家 超市 里 ， 记 者 看 到 ， 卫生纸 以 及 洗涤 用 品 等 日 常用 品 的 货架 ,被 安排 在 超市 深 
处 ， 离 入 口 处 很 远 ， 大 米 、 面 粉 以 及 油 盐 次 醋 、 生 鲜 蔬 菜 等 ， 也 要 走 到 店堂 尽头 才能 找到 。 在 武昌 水 果 湖 
等 处 超市 里 ， 油 盐 次 醋 、 生 鲜 等 生活 必需 品 也 往往 被 放 在 超市 最 深 处 。 

相反 ， 休 闲 零食 等 可 买 可 不 买 的 商品 ， 多 被 放 在 顾客 拿 起 来 最 “顺手 "、 最 容易 经 过 的 地 方 : 收银 台 
边 、 扶 梯 边 等 。 

超市 人 士 解释 ， 生 活 必需 品 就 算 放 在 最 远 的 地 方 ， 顾 客 也 一 定 会 买 ， 将 其 放 在 卖场 最 里 面 ， 让 顾客 多 
走 些 路 去 买 ， 能 增加 顾客 在 店 里 的 逗留 时 间 。 口香糖 、 糖 果 等 ， 对 顾客 而 言 多 是 可 买 可 不 买 的 ， 要 放 在 最 
方便 顾客 拿 取 的 地 方 ， 增 加 其 购买 机 会 . py 
(资料 来 源 : http: /hbwi sang. com/news-152526.html) 


思考 : 超市 商品 陈列 还 真有 不 少 玄机 ， 在 零售 商业 经 营 中 ， ee 


5.1 enn 


招牌 ， 是 指 ee a 招牌 在 法 
E 够 

















律 上 定义 为 商号 ， 它 一 般 由 文字 构成 。 招 牌 很 大 程度 上 起 着 一 种 广告 效应 ， 为 了 
发 挥 出 招牌 的 效果 ， ， 它 应 该 吸引 顾客 的 注 在 某 种 程度 上 来 说 ， 店 铺 招 
牌 的 设计 代表 着 该 店铺 的 本 店铺 。 所 以 ， 招 牌 的 设计 对 店铺 
的 经 营 和 发 展 是 至 关 重 

> ee NS 


5.1.1 人 下 从 
i 

那么 ， 我 们 应 该 如 何 进行 招牌 设计 ， 需 要 从 哪 几 个 方面 入 手 呢 ? 

1， 招 牌 的 位 置 

一 般 情 况 下 ， 店 铺 招牌 的 位 置 有 三 种 情况 。 

(1) 平行 放置 。 店 铺 招牌 设置 在 店面 正 上 方 的 平行 位 置 。 

(2) 垂直 放置 。 有 时 候 店 铺 的 招牌 与 店面 垂直 而 立 于 侧面 

(3) 纵横 放置 。 也 有 的 悬挂 在 零售 店 正面 与 侧面 墙 上 。 如 果 过 售 店 处 于 交叉 路 口 ， 最 
好 每 侧 上 方 均 安置 有 招牌 ， 使 来 自 不 同方 向 的 行人 均 能 从 远 处 看 到 。 我 们 还 经 常 看 到 零售 
店 的 招牌 被 设计 成 两 面 或 三 面 的 ， 也 是 便于 不 同方 向 迎面 而 来 的 路 人 看 到 。 

2， 招 牌 的 造型 


有 的 店铺 别出心裁 ， 以 人 物 或 动物 的 造型 做 招牌 。 这 种 招牌 具有 较 大 的 趣味 性 ， 能 
好 地 吸引 消费 者 。 同 时 ， 人 物 或 动物 的 造型 能 明显 地 反映 店铺 的 经 营 风格 ， 使 人 在 远 处 就 
可 以 看 到 前 面 是 什么 类 型 的 商店 。 
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3.， 招牌 的 光照 


在 晚间 ， 壳 虹 灯 和 日 光 灯 招牌 能 使 店铺 明亮 醒目 ， 增 加 店铺 在 晚间 的 可 见 度 。 同 时 ， 
这 些 招牌 能 制造 热闹 和 欢快 的 气氛 。 霓 虹 灯 和 日 光 灯 招牌 可 设计 成 各 种 形状 ， 采 用 多 种 颜 
色 。 灯 光 巧 妙 地 变换 和 闪烁 能 产生 一 种 动态 的 感觉 ， 比 起 一 成 不 变 的 静态 灯光 来 说 ， 这 种 
灯光 能 活跃 气氛 ， 更 富有 吸引 力 。 


5.1.2 ”招牌 内 容 设计 


招牌 内 容 表 达 要 做 到 简洁 突出 。 简 明 扼要 的 招牌 不 但 令 消费 者 过 目 不 忘 ， 还 能 达到 良 
好 的 交流 目的 。 具 体 来 说 ， 招 牌 的 内 容 设计 和 需要 注意 以 下 几 个 方面 。 

CD 店名 的 字形 、 大 小 、 凸 凹 、 色 彩 、 上 

(2) 文字 内 容 必须 与 本 店 所 销售 的 商品 相 吻 合 

(3) 文字 尽 可 能 精简 ， 内 容 立意 要 深 ， 又 要 顺口 、 于 六 全 - 目 了 然 。 

(4) 美术 字 和 书写 字 要 注意 大 众 化 ， 中 文 和 外 文 美术 字 的 变形 不 要 太 花 、 太 乱 、 太 做 
作 ， 书 写字 不 要 太 洛 草 。 否 则 ， 既 不 易 辩 认 ， Re :上 造成 麻烦 。 

另外 ， 为 达到 最 有 效 的 传达 效果 ， 打上 和 的 .小 应 适度 ， 要 考虑 中 远 距离 的 传达 效 
果 ， 使 其 具有 银 好 的 可 视 性 和 传播 效果 比重 , 站 果 店 铺 在 车 流量 极 大 的 街道 或 者 公路 劳 ， 
建议 把 招牌 字体 做 到 最 大 ， 内 容 尽量 单 约 [方便 开车 的 顾客 在 较 忆 的 行驶 速度 下 也 能 看 消 。 


5.413 招牌 颜色 设计 次 


店铺 招牌 的 设计 ， 了 注意 在 形式 、 用 料 站 全 sme 合 消费 者 良好 的 心 
理 感 受 外 ， 招 牌 的 色彩 选 也 不 容 忽视 。 消 费 者 对 招牌 识别 往往 是 先 识别 色彩 再 识别 店 标 
店 徽 的 ， 如 果 和 色彩 的 选择 设计 上 别 具 伟 烙 当 那么 就 会 对 消费 者 产生 很 强 的 吸引 力 ， 而 当 
把 这 种 设计 一 致 推广 到 各 个 连锁 分 店 时 ， 和 从 使 消费 者 产 产生 认同 感 ， 从 而 有 利于 企业 市 场 
地 位 的 提高 。 
根据 心理 学 研究 表明 ， 醒 目 诱 人 的 色彩 能 产生 强大 的 视觉 冲击 力 ， 新 颖 独特 的 形象 也 
有 着 不 可 抗拒 的 吸引 力 。 所 有 这 些 ， 都 能 引起 人 们 不 同 的 特殊 心理 反应 。 
招牌 的 色彩 运用 要 温 志 明亮、 醒目 突出 。 色 彩 在 客观 上 起 着 吸引 消费 者 的 作用 ， 因 为 
人 们 总 是 先 从 视觉 上 感受 色彩 ， 再 过 渡 到 内 容 上 。 
醒目 明亮 的 色彩 能 给 人 留 下 深刻 印象 ， 如 具有 强烈 穿 透 力 的 红 、 黄 、 绿 色 ， 以 及 一 些 
萎 色 和 中 色调 的 颜色 ， 就 很 容易 集中 顾客 的 注意 力 。 同 时 ， 各 种 色彩 之 间 的 搭配 也 很 重要 。 
交通 指挥 灯 之 所 以 用 红 、 绿 、 黄 三 色 ， 是 因为 这 三 色 穿 透 力 最 强 ， 从 很 远 的 地 方 就 能 看 到 
因此 在 店面 招牌 中 使 用 的 也 很 多 。 
在 图 案 、 字 体 的 选择 上 ， 也 应 充分 考虑 所 从 事 的 行业 特征 和 目标 消费 群体 ， 如 经 营 儿 
童 服装 店 的 ， 其 招牌 的 设计 色彩 应 鲜艳 明亮 ， 在 图 案 、 字 体 上 ， 应 选择 生动 有 趣 的 卡通 形 
象 和 字体 ， 既 能 明示 经 营 特点 ， 又 能 吸引 更 多 小 消费 者 的 眼球 。 


5.1.4 ”招牌 情感 设计 
对 店铺 的 招牌 设计 需要 渗入 对 顾客 忠诚 的 情感 ， 这 样 顾客 才 会 忠实 于 品牌 。 这 样 成 功 
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和 ee 


的 例子 很 多 ， 其 中 麦当劳 和 肯德基 就 是 非常 熟悉 的 例子 。 哈 闹 的 城市 中 ， 许 多 人 在 不 知道 
何 处 就 餐 时 ， 其 第 一 反应 就 是 向 四 周 看 看 有 没有 “M” 或 “KFC” 的 招牌 ， 因 为 看 到 那 招 
牌 就 意味 着 有 香喷喷 的 汉堡 和 清凉 爽口 的 可 乐 。 很 多 时 候 ， 消 费 者 之 所 以 会 来 到 一 家 店铺 
购物 ， 就 是 因为 在 招牌 背后 有 一 份 浓 浓 的 情感 。 









































5.2 零售 商店 店内 设计 


5.2.1 店 门 的 设计 和 引导 


店 门 是 店铺 比较 重要 的 外 部 形象 ， 良 好 的 店 门 ， 简 洁 有 个 性 ， 能 够 迅速 吸引 消费 者 的 
眼球 ， 让 人 眼前 一 亮 。 因 此 ， 在 设计 店 门 的 时 候 ， ri 好 作用 ， 使 消 
费 者 对 店铺 产生 浓厚 的 兴趣 ， 从 而 促使 消费 者 来 店铺 进行 消 

















店 门 是 进入 店铺 的 通道 ， 也 有 着 极 具 装饰 性 的 作用 能 够 i AN 使 其 产生 兴趣 ， 
激发 想 进去 看 一 看 的 参与 意识 。 但 怎么 进去 ， 从 哪 进 < 要 正确 地 导入 ， 恰当 地 引入 。 
店 门 就 是 这 样 在 不 知 不 觉 中 发 挥 出 巨大 的 影响 力 S- 

在 店面 设计 中 ， 店 站 的 设计 是 非常 重 要 的 < 于、 是 将 店 门 安放 在 让 中央， 还 是 左边 或 
右边 ， 这 要 根据 具体 人 流 情况 而 定 ， 一 般 头 旺 店铺 的 大 门 可 以 安置 在 中 央 ， 小 型 店铺 的 进 
出 部 位 安置 在 中 央 是 不 妥当 的 ， 因 为 店堂 获 小 ， 直 接 影响 了 店内 实际 使 用 面积 和 顾客 的 自 
由 流通 。 小 店 的 进出 门 ， 不 是 设 在 着 侧 就 是 右 侧 ， 这 样 比较 合理 。 

从 商业 观点 来 看 ， 店 门 应 当 是 开放 性 的 ， 所 以 设计 时 应 当 考虑 到 不 要 让 顾客 产生 “ 幽 
门 ”““ 阴 暗 ” 等 不 良 i 因此 , 明代: 通 、 具有 呼应 效果 的 门廊 是 最 
佳 设 计 。 EY 
店 门 设计 3 所 于 门 而 让 而 是 大和， 水平 还是， 前 兆 是 有 时 及 时 
店 门面 形象 的 物体 或 建筑 ， 采光 条 件 、 品 声 影响 及 太阳 光照 射 方位 等 : 店 门 所 使 用 的 材料 ， 
以 往 都 是 采用 较 宰 质 的 木材 ， 也 可 以 在 木质 外 部 包 铁皮 或 铝 皮 ， 制 作 较 简便 。 近 年 来 我 
也 开始 使 用 名 合金 材料 制作 商店 门 ， 由 于 它 轻 列 、 耐 用 、 美 观 安全 、 富 有 现代 感 ， 大 有 普 
及 的 趋势 。 无 边框 的 整体 玻璃 门 属于 豪华 型 店 门 ， 由 于 这 种 门 透 光 性 好 、 造 型 华丽 ， 所 以 
常用 于 高 档 的 首饰 店 、 电 器 店 、 时 装 店 、 化 妆 品 店 等 。 

总 之 ， 店 门 设计 是 店面 设计 的 重要 环节 ， 也 是 影响 消费 者 光顾 的 直接 因素 ， 所 以 在 设 
计 店 面 的 时 候 一 定 不 能 不 重视 店 门 的 设计 。 一 个 好 的 店 门 设计 会 让 顾客 在 踏 进 店 门 的 那 一 
刻 就 涌 动 出 购物 的 激情 ， 感 受到 舒适 慑 意 的 氛围 。 


5.2.2 ”色彩 的 设计 和 运用 


色彩 原本 就 具有 振奋 、 安 抚 人 心 的 作用 。 因 此 ， 店 铺 的 经 营 者 在 设计 店面 的 时 候 ， 
往往 会 巧妙 地 利用 色彩 的 烘托 作用 来 衬托 商品 ， 营 造 氛 围 。 例 如 ， 用 一 些 和 周围 环境 成 
对 比 的 色彩 ， 如 较 强 烈 、 显 眼 的 颜色 ， 便 可 以 让 顾客 产生 好 奇 心 ， 甚 至 会 因此 而 刺激 世 
色彩 使 用 得 当 ， 可 以 突出 商品 。 例 如 ， 在 暗淡 颜色 的 商品 背景 上 配 以 明快 的 色调 ， 可 
以 使 人 更 加 注意 陈列 的 商品 ; 在 中 间 色 调 的 背景 上 摆 放 冷色 或 暖色 的 商品 ， 会 起 到 良好 的 
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和 托 效果 ;在 商品 陈列 中 ， 采 用 彩色 灯光 照射 ， 灯 光 色 彩 与 商品 本 身 色彩 会 有 良好 的 搭配 ， 
[以 充分 显示 商品 的 特点 ， 并 吸引 顾客 的 注意 。 
所 以 ， 店 铺 经 党 者 在 设计 店面 的 时 候 ， 一 定 要 对 色彩 有 一 定 的 把 握 和 认 知 。 首 先 ， 要 
明确 一 下 色彩 的 三 要 素 ， 即 色相 、 明 度 和 纯度 。 
色相 红 、 黄 、 蓝 三 色 ， 也 就 是 原色 ， 是 所 有 色彩 的 基本 色 。 
明度 ， 表 示 色 彩 明亮 度 的 颜色 ， 例 如 ， 淡 粉红 色 、 鲜 红色 、 淡 黄 绿色 。 表 示 色 彩 黑 时 
的 颜色 ， 例 如 ， 浅 灰色 、 紫 色 、 袜 槛 色 、 祝 色 。 
纯度 ， 也 称 彩 度 、 饮 合 度 ， 就 是 色彩 的 鲜明 度 ， 例 如 黑 、 白 、 红 色 。 纯 度 高 的 颜色 ， 
给 人 以 鲜艳 感 ， 纯 度 低 的 颜色 ， 给 人 以 相 素 感 。 又 可 分 为 暖色 系 和 冷色 系 。 
暖色 系 一 般 来 说 是 很 容易 亲近 的 色 系 ,例如 红 、 黄 等 色 ， 这 比较 适合 年 轻 阶 层 的 店铺 。 
同色 系 中 ， 灶 红 、 匀 红 、 瑞 黄色 等 女性 喜好 的 色彩 ， 用 于 妇女 及 并 及 要 纳 儿 服饰 店 等 
品 华丽 的 高 级 店铺 较 合适 。 XK 
冷色 系 看 起 来 有 很 远 很 高 的 感觉 ， 有 扩大 感 ， 严 塞 地 攻关 花 板 很 高 的 店铺 不 宜 使 
理 则 进入 店内 会 感到 很 冷清 ， 杀 切 感 降低 。 但 在 夏季 污 为 了 再 现 山峰 海 涛 的 感觉 使 用 准 
WE 的 
此 外 ， 可 以 形成 色彩 效果 的 要 素 是 商品 医 色 和 找 壁 颜色 的 调和 。 例 如 背景 为 黄色 的 
右 ， 阁 陈列 同色 系 的 黄色 商品 时 ， 不 但 看 起 米奇 怪 ， 且 容易 严 失 商品 价值 。 由 此 可 见 
果 陈列 相反 色 系 的 对 比 色 ， 例 如 黑 、、 自 色 商 品 并 陈 ， 商 品 会 更 加 鲜明 ， 因 此 一 定 要 使 用 对 
比 色 。 店 铺 色彩 不 但 可 以 提高 顾客 的 购买 力 ， 同 时 可 以 提高 商品 的 水 准 。 
We 
所 致 。 a -六 
色彩 的 设计 最 重要 的 是 注重 搭配 以 及 商品 的 特性 ， 只 有 暖色 调 未 必 是 最 好 的 ， 而 仅 有 
冷色 调 、 金 属 色调 也 来 必 妥当 。 例 如 商品 天 身 的 颜色 或 图 案 很 抢眼 ， 其 背景 颜色 也 抢眼 时 ， 
就 不 免 让 人 眼花 线 乱 了 。 又 如 整个 店内 都 使 用 金属 色 ， 可 能 也 会 给 人 一 种 冷清 的 感觉 ， 如 
果 都 是 刺眼 的 亮光 ， 丽 愉 就 难以 使 顾客 驻足 了 。 
另外 ， 商 店 的 色彩 运用 ， 应 该 考虑 到 主流 消费 群体 的 阶层 、 年 龄 、 爱 好 倾向 等 问题 。 


5.2.3 ”灯光 的 设计 和 处 理 


一 般 来 说 ， 人 们 的 注意 力 最 容易 被 光 、 色 、 声 、 动 等 因素 吸引 ， 所 以 在 店面 设计 时 ， 
经 营 者 想 要 把 商品 打 亮 ， 使 商品 更 加 高 档 、 更 有 品质 ， 就 要 巧妙 地 利用 这 几 种 要 素 ， 营 造 
出 良好 的 氛围 。 其 中 灯光 的 设计 就 显得 非常 重要 。 

店铺 的 霓虹灯 是 利用 光 效 果 的 代表 ， 当 然 店铺 的 光 不 仅 限于 霓虹灯 。 灯 光 的 用 途 首 先 
是 引导 顾客 进入 店铺 ， 在 适宜 的 光亮 下 挑选 商品 。 因 此 ， 店 铺 灯 光 的 总 亮度 要 高 于 周围 ， 
以 显示 店铺 的 特征 ， 使 店铺 形成 明亮 愉快 的 购物 环境 ， 这 样 ， 才 能 使 顾客 循 灯光 进入 亮 堂 
的 店铺 。 如 果 光 线 过 于 暗淡 ， 会 显 出 一 种 沉闷 的 感觉 ， 不 利于 顾客 挑选 商品 ， 也 容易 发 生 
售 货 差 错 。 

其 次 ， 店 铺 光 线 可 用 来 吸引 顾客 对 商品 的 注意 力 。 因 此 ， 店 铺 橱窗 及 商品 柜 里 灯光 瞳 
淡 ， 商 品 可 能 显得 古旧 而 没有 吸引 力 ， 甚 至 好 像 摆 了 很 久 都 没有 人 问津 一 样 。 那 么 ， 如 何 
对 灯光 进行 设计 和 处 理 呢 ? 
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1. 背景 灯 处 理 
上 背景 条， 就 能 很 好 地 将 商品 后 面 的 阴影 去 掉 ， 整 个 展柜 都 会 呈现 得 非常 完美 。 所 
以 ， 不 但 要 把 商品 灯光 处 理 好 ， 同 样 要 把 呈现 商品 的 环境 处 理 好 。 这 样 甚至 可 以 不 需要 顾 
客 走 到 商品 跟前 ， 从 远 处 就 能 感受 到 商品 的 夺目 光彩 ， 所 谓 “ 未 见 其 物 ， 先 见 其 光 ”。 

2. 地 底 灯 处 理 

传统 的 店铺 照明 一 般 是 打 顶 灯 ， 0 比如 只 打 顶 灯 的 服装 店 ， 看 衣服 在 灯 
光 下 确实 很 有 质地 ， 但 是 ， en 显 上 面 是 珠光 宝 气 ， 下 面 是 黯然 失色 。 然 而 
设置 了 地 底 灯 之 后 ， ee 而 且 ， 如 果 设 置 模特 的 话 ， 全 身上 下 
也 就 形成 了 一 个 统一 体 。 y 

从 
3， 侧 射 灯 处 理 
如 何 营 造 模特 的 动感 和 立体 感 ， 并 且 用 灯光 凸 vai Bot, 让 亮点 更 加 闪 亮 ， 
可 Lb 


















































是 每 一 个 店铺 经 营 者 必须 考虑 的 问题 。 ap 达到 这 种 效果 。 比 如 我 们 看 模 
特 的 颈 部 ， yee ` 酒 是 我 们 想象 如 果 是 太阳 光 酒 下 米 ， 颈 间 
是 迎 光 的 一 半 亮 ， 背 光 的 一 半 暗 ， 的 二 代 以 产生 这 样 的 立体 效果 。 再 比如 模特 的 腿 
部 ， 如 果 没 有 侧 射 灯光 照射 ， 就 会 党 于 但 是 如 果 有 侧 射 灯 打 在 上 面 ， 就 像 阳光 酒 在 
上 面 ， 模 特 那 妙 曼 的 身 姿 、 哲 起 的 肝 比 、 动感 的 演绎 马上 就 呈现 出 来 了 。 所 以 ， 灯 光 可 以 
作画 ， 关 键 是 细节 的 处 理 。 7 、 

所 以 ， 灯 光 的 处 理 对 商品 来 说 是 非常 重要 的 。 Wes, 颜色 较 暗 的 商品 ， 都 
会 吸收 较 多 的 光 ， 所 以 若 使 用 较 强 的 日 光 灯 照 旭 - 整个 店铺 的 气氛 就 会 明朗 忆 来 。 

一 般 室内 装饰 设计 ， 其 彩色 色调 最 好 用 明 | 4 颜色， 其 照明 效果 较 佳 。 有 时 为 了 实际 
需要 ， 久光 另外 打 投 光 灯 在 商品 上 ， 更 能 使 商品 显眼 、 突 出 或 
富有 立体 感 。 

灯饰 有 的 纯 为 照明 ， 有 的 兼作 装饰 用 ， 在 装置 的 时 候 ， 一 般 来 说 ， 浅 色 的 墙壁 ， 如 
色 、 米 色 ， 均 能 反射 较 多 的 光线 ， 达 90%; 而 颜色 深 的 背景 ， 如 深蓝 、 深 绿 、 咖 啡 色 ， 只 
能 反射 光线 的 5% 一 20%。 运 用 在 商店 照明 中 较 多 的 灯 有 日 光 灯 、 墙 壁 投 光 灯 、 天 花 板 聚 光 
灯 、 挂 灯 与 吊灯 、 角 灯 、 伸 缩 落 地 灯 和 货柜 灯 等 。 日 光 灯 由 于 使 用 电费 最 省 ， 已 广 为 一 般 
商店 所 采用 ， 不 过 商店 亦 不 应 一 味 地 为 了 节省 电费 而 忽略 照明 效果 。 事 实 上 ， 有 些 商 店 使 
大 量 的 日 光 灯 ， 也 未 必 比 重点 式 照明 来 得 效果 突出 而 省 电 。 

照明 在 各 类 商店 中 的 运用 要 点 不 同 。 对 于 服装 店 来 说 ， 照 明 以 不 改变 衣 饰 本 身 颜色 的 
观感 为 基本 点 ， 因 为 改变 了 就 会 破坏 商品 的 价值 ， 影 响 顾客 的 购买 和 欲 。 因 此 ， 服 装 店 的 照 
明 必 须 忠于 商品 本 色 ， 同 时 ， 为 了 增强 所 陈列 服装 的 质感 、 光 泽 感 和 立体 感 ， 需 要 有 重点 
也 突出 展示 的 样品 。 为 达 此 目的 ， 可 在 天 花 板 上 镶 照 明灯 ， 供 给 商店 整体 的 光度 ， 另 置 脚 
灯 、 项 灯 投 光 以 照射 模特 ， 还 可 在 接待 客人 的 地 方 安置 吊灯 、 壁 灯 或 落地 灯 等 。 
钟表 店 和 首饰 店 为 了 表现 豪华 的 气派 , 可 在 店铺 中 央 悬 员 大 型 吊灯 或 冕 灯 以 集中 光源 ， 
并 使 用 聚光灯 直接 照射 商品 橱窗 。 天 花 板 可 利用 镜面 玻璃 及 透明 玻璃 来 增添 商品 的 闪烁 感 。 

家 具 店 通 常 以 日 光 灯 照 亮 全 店 ， 在 角落 上 悬 吊 小 灯泡 作 重 点 式 照 明 。 结 婚 用 的 家 具 必 
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/| 有 


须 表 现 出 豪华 热闹 感 ， 在 通道 上 也 应 装置 日 光 灯 ， 以 免 造 成 阴影 。 至 于 有 模特 的 陈列 ， 应 
当 用 聚光灯 照射 。 

药店 和 化 妆 品 店 最 好 采用 日 光 灯 。 店 面 可 装置 天 花 板 灯 或 吊灯 ; 橱窗 则 日 光 灯 与 聚 光 
灯 并 用 ; 橱柜 可 利用 小 灯泡 照明 。 美 容 的 小 客厅 以 气氛 为 先 ， 所 以 可 以 悬挂 吊灯 或 迷你 小 
吊灯 。 
出 售 生 鲜 食品 或 精致 商品 的 商店 , 为 了 增强 顾客 的 购买 欲 ,应 使 用 展示 性 高 的 日 光 灯 。 
不 过 必须 注意 ， 照 明灯 具 散 发 出 来 的 热量 会 降低 商品 的 品质 。 卖 肉 制 品 的 店铺 ， 在 食品 玻 
璃 柚 中 用 带 红色 灯 单 的 电灯 照明 ， 可 以 使 食品 的 颜色 更 加 诱 人 。 西 式 点 心 店 为 了 表现 欧式 
风格 ， 一 般 的 办 法 是 在 天 花 板 上 装 日 光 灯 ， 采 用 微弱 的 照明 方式 ， 当 店内 顾客 增多 时 ， 再 
打开 吊灯 。 茶 店 、 咖 啡 店 都 讲究 气氛 ， 壁 灯 、 装 饰 性 的 小 灯泡 往往 是 不 可 缺少 的 。 


5.2.4 声音 的 设计 和 控制 es 


AR 
声音 的 设计 对 店铺 氛围 设计 能 够 产生 积极 的 影响 ， 宁 六 庆生 消极 的 影响 。 良 好 地 名 
二 省 乐 就 发 挥 了 十 分 重要 的 作用 。 
适当 的 音响 会 刺激 硕 客 的 注意 力 ， 将 顾客 的 注意 力 诉 引 过 来 ， 所 以 有 些 卖 磁带 、 唱 片 
I 
他 带子 ， 制 造 音响 ， 来 引导 顾客 前 往 购买 a 
商场 里 播放 音乐 的 目的 是 为 了 减弱 只 声 ， 提 高 消费 者 的 购买 情 络 ， 提 高 售货员 的 工作 
情绪 和 效率 ， 因 此 ， 播 放 音乐 的 内 容 和 时 间 必须 精心 安排 由 于 人 的 听觉 差异 较 大 ， 特 别 
是 年 龄 因素 影响 较 大 ， 音 乐 坊 谍 告 播放 的 响 度 ， 必 须根 据 商店 的 主要 销售 对 象 而 控制 。 同 
时 要 考虑 一 天 的 不 同时 间 < 卡 现 前 ， 先 播放 几 分 名 时 雅 生 静 的 乐曲， 然后 再 播放 振奋 精神 
的 乐 昌 ， 效 果 较 好 :因为 上 班 前 ， 人 们 的 情绪 往往 还 陷 在 家 务 事 和 匆忙 赶路 当中 ， 这 种 幽 
雅 恬静 的 乐 声 能 使 关税 的 心情 宁静 下 来 .接着 再 用 振奋 精神 的 乐 声 鼓 舞 大 家 精力 旺盛 地 去 
开始 一 天 的 紧张 工作 。 当 职工 紧张 工作 而 感到 疲劳 时 ， 可 播放 一 些 安抚 性 的 轻音乐 ， 以 松 
弛 神经 。 在 交 班 前 或 临近 营业 结束 时 ， 播 放 的 次 数 要 频繁 一 些 ， 乐 昌 要 明快 、 热 情 ， 带 有 
鼓舞 色彩 ， 使 职工 能 全 神 贯 注 地 投入 全 天 最 后 也 是 最 繁忙 的 工作 中 去 。 商 店 选择 外 国 音乐 
还 是 时 代 新 歌 ， 是 播 民族 乐曲 还 是 通俗 歌曲 ， 要 看 经 营 什么 商品 ， 店 内 风格 如 何 ， 是 在 什 
么 时 间 ， 想 达到 什么 效果 。 一 般 情况 下 ， 商 店 宜 多 用 幽雅 轻松 的 室内 轻音乐 。 乐 曲 的 音量 
应 控制 在 既 不 影响 用 普通 声音 说 话 ， 又 不 被 噪声 所 淹没 。 播 放 时 间 控制 在 一 个 班次 播放 两 
小 时 左右 为 宜 。 
在 选择 音乐 类 型 的 时 候 ， 要 根据 店铺 经 营 的 类 型 安排 。 拿 服装 店 来 说 ， 流 行 服饰 店铺 
应 该 以 流行 且 节 奏 感 强 的 音乐 为 主 ， 童 装 店 则 可 以 放 一 些 欢快 的 儿歌 ， 高 档 服饰 店 为 了 表 
现 其 优雅 和 高 档 ， 可 选择 轻音乐 。 另 外 ， 在 服饰 店 热卖 的 过 程 中 ， 配 以 热情 、 节 奏 感 强 的 
音乐 ， 会 使 顾客 产生 购买 的 冲动 和 欲望 。 


5.2.5 ”地板 的 设计 和 选择 


地 板 作为 店铺 的 一 种 基础 性 设计 ， 除 了 切实 的 实用 目的 之 外 ， 还 具有 极 大 的 装饰 性 。 
不 同类 型 的 店铺 对 地 板 的 选择 和 要 求 是 不 一 样 的 ， 因 为 对 于 地 板 的 选择 和 设计 直接 反映 了 
店铺 的 性 质 、 品 位 和 市 场 定位 。 
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和 ee 


从 室内 设计 的 角度 来 看 ， 地 板 属于 整个 店铺 的 背景 ， 在 选择 和 设计 地 板 的 时 候 既 要 烘 
6 出 整体 的 店铺 氛围 ， 又 要 符合 商品 的 性 质 ， 衬 托 出 商品 的 特点 。 目 前 ， 市 面 上 的 地 板 品 
幅 多 样 、 品 种 繁多， 让 人 目 不 号 接 ， 如 何 根据 自己 店铺 的 类 型 和 特点 来 选择 和 设计 最 适宜 
的 地 板 呢 ? 
地 板 在 图 形 设计 上 有 刚 、 柔 两 种 选择 。 以 正方 形 、 和 矩形 、 多 角形 等 直线 条 组 合 为 特 
征 的 图 案 ， 带 有 阳刚 之 气 ， 比 较 适 合 经 营 男性 商品 的 商店 使 用 ， 而 圆 形 、 顶 圆 形 、 遍 形 
和 几何 曲线 形 等 曲线 组 合 为 特征 的 图 案 ， 带 有 柔和 之 气 ， 比 较 适 合 经 营 女性 商品 的 商店 
使 用 。 

地 板 的 装饰 材料 ， 一 般 有 瓷砖、 塑胶 地 砖 、 石 材 、 林 地板 以 及 水 泥 等 ， 可 根据 需要 选 
用 。 主 要 考虑 的 因素 是 商店 形象 设计 的 各 要 、 材 料 的 费用 大 小 、 材 料 的 优 缺 点 等 。 首 先 应 
对 各 种 材料 的 特点 和 费用 有 清楚 的 了 解 ， 才 利于 做 出 决定 。/ 

次 大 的 品种 很 多 ， 色 彩 和 形状 可 以 自由 选择 ， 有 耐 热 《油水 、 耐 火 及 耐 太 等 优点 ， 并 
有 相当 的 持久 性 ， 其 缺点 是 保温 性 差 的 人 有 人 塑胶 地 砖 价格 适中 ， 施 工 也 
较 方便 ， 还 具有 颜色 丰富 的 优点 ， 为 一 re 是 易 被 烟头 、 利 器 和 化 学 品 
损坏 。 石 材 有 花 岗 石 、 大 理 石 等 ， 还 有 - -利好 人 适 关 \ 理 石 ， 都 具有 外 表 华丽 、 装 饰 性 好 的 
优点 ， 在 而 水、 耐火 、 而 麻 性 等 方面 亦 不 用 担心 ， 其 他 材料 远 不 能 及 ， 但 由 于 石材 价格 较 
高 ， 只 有 在 营业 上 有 特殊 考虑 时 才 会 采用 ; 林地 板 有 和 柔软 、 隔 寒 、 光 泽 好 的 优点 ， 可 是 易 
天 脏 、 有 未， 改革 于 交 交 让 不 大 和 人 水 外面 信人 但 经 

营 中 高 档 商 品 的 商店 不 宜 采用 < we 


5.2.6 eo 了 


墙壁 作 入 各 直 接 、 最 首要 俏 太 才 、 在 店面 设计 中 占据 着 非常 重要 的 位 置 店 
铺 墙壁 的 设计 主要 有 墙 面 装饰 材料 和 颜色 的 选择 以 及 壁面 的 利用 。 

商店 的 壁面 在 设计 上 应 与 所 陈列 商品 的 色彩 和 内 容 相 协调 ， 与 商店 的 环境 和 形象 相 适 
应 ， 一 般 有 以 下 四 种 壁面 利用 方法 

(1) 在 壁面 上 架设 陈列 台 ， 用 以 摆 放 陈列 商品 。 

Co) 在 台面 上 安置 陈列 台 ， 作 为 商品 展示 处 。 

(3) 在 壁面 上 做 简单 设备 ， 用 以 悬挂 商品 ， 布 置 展示 品 。 

(4) 在 壁面 上 摆 放 一 些 适宜 的 商品 ， 可 以 用 来 作为 商品 的 展示 人 台 或 是 装饰 。 

上 述 各 种 方法 中 ， 第 一 种 方法 多 为 食品 店 、 杂 货 店 、 文 具 店 、 书 店 、 药 店 等 店铺 所 采 
; 第 二 、 三 种 方法 多 为 各 类 服饰 店 、 家 用 电器 店 所 采用 ;第 四 种 方法 则 为 玩具 店 等 出 售 
比较 小 巧 精致 物品 的 店铺 采用 。 
另外 ， 设 计 壁 面 的 材料 亦 如 天 花 板 材料 一 样 ， 有 许多 种 类 ， 但 比较 经 济 的 是 在 纤维 板 
上 粘贴 印花 饰 面 ， 这 种 壁面 具有 便于 拆卸 改装 的 优点 。 同 时 ， 根 据 店铺 的 经 营 类 型 和 性 质 ， 
对 墙壁 装修 材料 的 设计 可 以 做 到 既 美观 又 环保 ， 比 如 用 竹子 作为 墙壁 ， 就 比较 适合 茶馆 之 
类 比较 高 雅 的 店铺 。 
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5.2.7 橱窗 的 设计 和 布置 

1.， 橱窗 的 重要 性 

店铺 的 橱窗 不 仅 是 门面 总 体 装饰 的 组 成 部 分 ， 而 且 是 商店 的 第 一 展厅 。 它 是 以 店铺 所 
经 营销 售 的 商品 为 主 ， 巧 用 布景 、 道 具 ， 以 背景 画面 装饰 为 衬托 ， 配 以 合适 的 灯光 、 色 彩 
和 文字 说 明 ， 进 行商 品 介绍 和 商品 宣传 的 综合 性 广告 艺术 形式 。 消 费 者 在 进入 店铺 之 后 ， 
都 会 有 意 无 意 地 浏览 橱窗 , 所 以 橱窗 的 设计 与 宣传 对 消费 者 的 购买 情绪 有 极其 重要 的 影响 。 

2. 橱窗 设计 的 要 求 

橱窗 的 设计 ， 首 先 要 突出 商品 的 特性 ， 同 时 又 能 使 橱窗 布置 和 商品 介绍 符合 消费 者 的 
一 般 心理 行为 ， 即 让 消费 者 看 后 有 美感 、 舒 适 感 ， _ 对 商品 有 好 感 和 向 往 的 心情 。 好 的 橱窗 
布置 和 设计 ， 既 能 够 起 到 介绍 商品 、 指 导 消费 、 HG 又 可 以 成 为 店 门 前 吸引 
过 往 行人 的 艺术 佳作 。 

在 现代 商业 活动 中 ， 橱 窗 既是 - We Ri 也 是 装饰 商 店 店面 的 重要 于 段 。 
一 个 构思 新 颖 、 主 题 鲜明 、 风 格 独特 、 手 法 脱俗 :< 著 饰 美观 、 色 调和 谐 的 商店 橱窗 ， 与 整 
个 商店 建筑 结构 和 内 外 环境 构成 的 立体 画面 和 能 起 美化 店铺 的 作用 。 

具体 来 说 ， 橱 窗 设计 需要 注意 以 下 开 伞 方面 

0 
都 在 顾客 视野 中 。 JI 

(2) 在 枉 窗 设计 中 ， A 防 热 、 oa 防风 、 防 盗 等 ， 要 采取 相关 
措施 。 
和 Ho 相 窗 建委 计 小 应 与 商店 整体 规模 相 适 应 。 
(4) 橱窗 除 列 的 商品 必须 是 本 商店 出 售 的 ， 而 且 是 最 畅销 的 商品 。 
人 押 仙 风 季 节 性 商品; 必须 在 季节 到 来 之 前 一 个 月 预先 陈列 出 来 向 顾客 介绍 ， 这 
翌 才 能 起 到 应 季 宣 传 的 作用 。 
(6) 陈列 商品 时 ， 应 先 确定 主题 ， 无 论 是 多 种 多 类 或 是 同 种 不 同类 的 商品 ， 均 应 系统 
也 分 种 分 类 依 主 题 陈列 ,使 人 一 目 了 然 地 看 到 所 宣传 介绍 的 商品 内 容 , 千 万 不 可 乱 堆 乱 摆 ， 
分 散 消费 者 视线 。 
(7) 橱窗 布置 应 尽量 少 用 商品 做 衬托 、 装 潢 或 铺底 。 除 根据 橱窗 面积 注意 色彩 调和 、 
高 低 疏 密 均匀 外 ， 商 品 数量 不 宜 过 多 或 过 少 。 要 做 到 使 顾客 从 远 处 近 处 、 正 面 侧面 都 能 看 
到 商品 全 貌 。 富 有 经 营 特色 的 商品 应 陈列 在 最 引 人 注 目的 橱窗 里 。 
(8) 容易 液化 变质 的 商品 ， 如 食品 、 糖 果 之 类 ， 以 及 日 光照 晒 下 容易 损坏 的 商品 ， 最 
好 用 其 模型 代替 或 加 以 适当 的 包装 。 

(9) 橱窗 应 经 常 打扫 ， 保 持 清洁 ， 特 别 是 食品 橱窗 。 及 胜 的 橱窗 玻璃 ， 橱 窗 里 面 布 满 
灰尘 ， 会 给 顾客 不 好 的 印象 ， 引 起 对 商品 的 怀疑 或 反感 而 失去 购买 的 兴趣 。 

(10) 橱窗 陈列 品 需 勤 加 更 换 ， 尤 其 是 有 时 间 性 的 宣传 以 及 陈列 容易 变质 的 商品 尤 应 特 
别 注意 。 每 个 橱窗 在 更 换 或 布置 时 ， 停 止 对 外 宣传 时 间 ， 一 般 必须 在 当天 完成 。 
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3.， 橱窗 布置 的 类 型 


(1) 综合 性 橱窗 布置 。 它 是 将 许多 不 相关 的 商品 综合 陈列 在 一 个 橱窗 内 ， 以 组 成 一 个 

完整 的 橱窗 广告 。 这 种 橱窗 布置 由 于 商品 之 间 差 异 较 大 ， 设 计时 一 定 要 谨慎， 否则 就 给 人 
一 种 “什锦 粥 ”的 感觉 。 其 中 还 可 以 分 为 横向 橱窗 布置 、 纵 向 橱窗 布置 、 单 元 橱窗 布置。 
(2) 系统 性 橱窗 布置 。 店 铺 橱窗 面积 较 大 的 ， 可 以 按照 商品 的 类 别 、 性 能 、 材 料 、/ 
途 等 因素 ， 分 别 组 合 陈列 在 一 个 橱窗 内 。 
G) 专题 式 橱窗 布置 。 它 是 以 一 个 广告 专题 为 中 心 ， 围 绕 某 一 个 特定 的 思想 ， 组 织 不 
同类 型 的 商品 进行 陈列 ， 向 顾客 大 众 传输 一 个 强烈 的 主题 。 其 中 又 可 分 为 ， 节 日 陈列 
以 庆祝 某 一 个 节日 为 主题 组 成 节日 橱窗 专题 ， 事 件 陈列 一 以 社会 上 某 项 活动 为 主题 ， 将 
关联 商品 组 全 起 来 的 橱窗 ， 场 景 陈列 一 根据 商品 用 途 ， 把 有 关联 性 的 多 种 商品 在 机 窗 中 
设置 成 特定 场景 ， 以 诱发 顾客 的 购买 行为 。 AK ~ 

(4) 特定 式 杨 窗 布置 。 指 用 不 同 的 艺术 形式 和 处 理 方 溪 、 | 诈 一 个 机 窗 内 集中 介绍 菜 一 
产品 ， 例 如 ， 单 一 商品 特定 陈列 和 商品 模型 特定 陈列 等 一 

(5) 季节 性 相 窗 布置 。 根 据 季节 变化 把 应 季 光 蝇 集 中 进行 陈列 ， 如 冬 末 春 初 的 羊毛 祖 、 
风衣 展示 ， 春 林 夏 初 的 夏装 、 凉 圣 、 草 由 展示 半 这 种 手法 满足 了 顾客 应 季 购买 的 心理 特点 
用 于 扩大 销售 。 但 季节 性 陈列 必须 在 委 敬 到 来 之 前 一 个 月 预先 陈列 出 来 ， 向 顾客 介绍 ， 才 
能 起 到 应 季 宣 传 的 作用 。 NS . 

> 2 


5.2.8 货柜 货架 的 设计 和 效用 、 x 


F YAN 

货柜 货架 是 陈列 、 诬 示 和 销售 商品 的 主要 施 之 一 ， 同 时 也 是 店面 设计 中 非常 重要 
一 部 分 。 因 此 ,货柜 架 的 设计 是 非常 重要 的 。 货柜 货架 的 设计 主要 是 材料 和 形状 的 选择 。 
一 般 的 货柜 形 ,| 部 用 于 陈列 和 摆 放 商品 。 另 外 ， 异 形 货柜 能 改变 其 呆板 、 单 调 的 ] 
象 ， 增 添 活泼 的 线条 变化 ， 使 店铺 表现 出 曲线 的 意味 。 异 形 架 主 要 有 三 角形 、 梯 形 、 半 
形 及 多 边 形 等 。 

许多 店铺 的 货柜 货架 都 是 个 性 十 足 ， 不 但 用 材 多 样 化 ， 而 在 造型 方面 也 有 新 的 变化 。 
过 去 制作 货柜 货架 的 材料 主要 是 木材 和 玻璃 ， 现 在 已 逐渐 让 位 给 新 型 铝 合金 材料 ， 过 去 主 
要 是 标准 尺寸 、 方 形 的 柜台 ， 现 在 各 种 异形 的 柜台 让 人 目不暇接 。 

货柜 是 商场 的 主要 物资 设备 ， 是 营业 员 出 售 商品 的 操作 台 ， 并 能 容纳 、 储 在 和 展示 一 
定数 量 的 商品 ， 使 商品 醒目 、 容 易 选 择 、 取 放 方 便 。 货 柜 有 不 同 构造 形式 和 规格 。 货 柜 设 
计 既 要 求实 用 、 牢 固 、 灵 便 ， 便 于 营业 员 操作 ， 便 于 消费 者 参观 ， 又 要 适应 各 类 商品 的 不 
同 要 求 。 普 通货 柜 一 般 长 为 120 一 130 厘米 ， 宽 为 70 一 90 厘米 ， 高 为 90 一 100 厘米 。 所 陈 
列 的 商品 ， 应 使 顾客 更 直观 地 看 到 。 货 柜 的 制造 材料 不 同 ， 有 玻璃 、 木 制 、 金 属 、 塑 料 等 
多 种 形式 。 工 业 消 费 品 一 般 以 玻璃 柜台 为 主 。 玻 璃 柜台 一 般 有 全 玻璃 柜台 、 半 玻璃 半 木 制 
柜台 和 半 金 属 半 玻 璃 柜台 ， 构 造形 式 多 种 多 样 。 设计 和 使 用 玻璃 货柜 应 注意 防 尘 、 防 腾 损 ， 
并 便于 清扫 擦拭 。 

通用 货柜 制作 成 本 低 、 互 换 性 好 、 使 用 方便 ， 但 是 ， 在 布置 商品 陈列 时 ， 总 使 人 感到 
音调、 呆板， 缺少 变化 。 为 了 使 商品 陈列 布置 得 美观 ， 且 富 于 变化 ， 很 多 商场 采用 了 许多 
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异形 货柜 。 布 置 陈列 商品 时 利用 异形 货柜 组 合 ， 不 但 可 以 合理 利用 营业 场所 面积 ， 而 且 可 
以 改变 普通 柜台 呆板 、 单 调 的 形象 ， 并 增添 活泼 的 线条 变化 ， 使 商场 营业 现场 表现 出 曲线 
的 韵律 ， 因 此 ， 异 形 货柜 受到 广泛 的 重视 和 应 用 。 

采用 异形 柜台 时 ， 要 注意 因地制宜 ， 结 合 建筑 格局 布置 安排 。 一 般 来 说 ， 三 角形 柜台 
放置 在 营业 现场 的 角 海 ， 占 地 少 ， 能 满足 像 饮 料 、 食 品 、 日 用 百货 等 类 商品 的 出 售 要 求 。 
众多 的 三 角形 柜台 还 可 排 成 半圆 形 、 圆 形 或 扇面 形 布局 ， 给 商场 的 总 体 布局 带 来 美感 。 梯 
形 柜台 主要 是 为 改变 柜台 与 柜台 之 间 衔 接 的 生硬 而 设计 的 。 在 拐角 处 ， 普 通 柜台 之 间 的 衔 
A te 采用 梯形 柜台 ， 使 柜台 的 衔接 比较 自然 ， 而 
且 能 带 来 营业 面积 的 有 效 利用 。 半 台 是 为 了 充分 利用 营业 面积 以 展示 商品 ， 使 顾客 
aosrWoean sn 业 现场 情况 ， 填 补 陈列 商品 的 空 
当 , 或 者 为 了 沿 起 伏 变 化 的 商场 营业 场所 边线 而 设计 制作 的 ,采用 异形 柜台 ,要 严格 设计 ， 
计算 好 尺寸 ， 按 要 求 定 做 。 必 要 时 ， 还 应 考虑 到 几 类 柜台 的 互 换 性 。 

货架 是 作 陈列 和 放置 备 售 商品 的 设备 ， 它 也 有 焉 同 的 构 造形 式 和 规格 ， 如 单 面 货架 、 
双 面 货架 、 单 层 货架 、 双 层 货架 、 多 层 货架 、 金 属 架 、 木 制 货架 等 。 货 架 下 层 和 背面 用 
以 储备 商品 。 货 架设 计 应 以 便于 保持 陈列 商品 、 整 清洁 、 美 观 大 方 、 易 取 易 放 ， 并 能 充 
分 显示 商品 特点 ， 保 证 正常 销售 需要 为 原则 长 应 根据 商品 特征 、 规 格 、 正 常 储备 量 、 营 业 
场所 建筑 条 件 和 信 货 现场 形式 等 设计 不同 的 贷 加 规格 和 构造 形 式 。 柜台 、 货 架 规 格 不 宜 过 
大 ， 规 格 太 大 不 易 移动 、 组 装 。 A , 疾 - 
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天 作用 不公 人 古色 让 的 当 、 和 es 更 重要 的 是 与 店铺 里 的 
其 他 装饰 配合 起 来 入 创造 美感 创造 良好 的 网 费 环境 。 超 市 卖场 的 天 花 板 应 力求 简洁 
在 形状 的 设计 党 采用 平面 的 天 花 板 ， 世 林 以 是 简便 地 设计 成 重 吊 型 或 是 全 面 通风 型 的 
天 花 板 。 4 

天 花 板 的 设计 ， 首 先 要 考虑 高 度 问 题 。 如 果 天 花 板 太 高 ， 上 部 空间 就 太 大 ， 使 顾客 无 
法 感受 到 亲切 的 气氛 ， 反 之 ， 天 花 板 过 低 ， 虽 然 可 以 给 顾客 一 份 亲切 感 ， 却 会 使 店内 的 顾 
客 无 法 享受 视觉 上 、 行 动 上 舒适 自由 购物 的 乐趣 。 天 花 板 的 高 度 要 根据 商店 营业 面积 决定 
宽敞 的 店铺 应 适当 高 一 些 , 狭窄 的 商店 应 低 一 些 。 一 般 而 言 , 一 个 100 一 200 平方 米 的 店铺 ， 
天 花 板 的 高 度 在 2.7 一 3 米 之 间 ， 可 以 根据 行业 和 环境 的 不 同 适当 调整 。 如 果 店 铺面 积 达到 
300 平方 米 ， 那 么 天 花 板 的 高 度 应 在 3 一 3.3 米 之 间 ; 1000 平方 米 左右 的 店铺 ， 天 花 板 高 度 
应 达到 3.3 一 4 米 。 在 现实 生活 中 ， 不 少 商店 对 天 花 板 的 高 度 重视 不 够 ， 有 的 小 商店 天 花 板 
很 高 ， 又 不 进行 装饰 ， 使 上 部 空间 显得 空荡荡 ， 这 就 非常 影响 商店 的 美观 。 另 外 ， 天 花 板 
的 颜色 也 具有 调整 高 低 感 的 作用 ， 因 此 ， 有 时 并 不 需要 特别 把 天 花 板 架 高 或 降低 ， 只 需 改 
变 颜色 就 可 以 达到 调整 高 度 的 效果 。 
其 次 是 天 花 板 的 形状 问题 。 天 花 板 一 般 以 平面 为 多 ， 但 在 其 上 加 些 变化 ， 对 于 顾客 的 
心理 、 商 品 陈列 效果 、 店 内 气氛 都 有 很 大 影响 。 除 了 平面 之 外 ， 常 用 的 天 花 板 还 有 以 下 一 
些 形状 : 格子 天 花 板 、 圆 形 天 花 板 ， 垂 吊 形 天 花 板 、 波 形 天 花 板 ; 半圆 锥 形 天 花 板 、 金 字 
塔 形 天 花 板 ， 倾 斜 天 花 板 、 船 底 形 天 花 板 。 
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最 后 是 天 花 板 的 照明 设备 。 天 花 板 应 与 一 定 的 照明 设备 配合 ， 或 以 吊灯 和 外 露 灯具 装 
饰 ， 或 以 日 光 灯 安置 在 天 花 板 内 ， 用 乳白 色 的 透 光 塑胶 板 或 蜂窝 状 的 通气 窗 罩 住 ， 做 成 光 
面 天 花 板 。 光 面 天 花 板 可 以 使 店内 灯火 通明 ， 但 也 会 造成 道光 现象 。 如 与 垂 吊灯 有 具 结合 
则 可 克服 这 个 缺点 。 

至 于 天 花 板 的 材料 ， 则 不 胜 枚 举 ， 有 各 种 胶合 板 、 石 膏 板 、 石 棉 板 、 玻 璃 绕 天 花 板 、 
贴 面 装饰 板 等 。 装 修 时 选择 哪 种 材料 ， 除 了 要 考虑 经 济 性 和 可 加 工 性 两 个 要 求 外 ， 还 要 根 
据 店铺 特点 ， 考 虑 防火 、 消 音 、 耐 久 等 要 求 。 胶 合板 是 最 经 济 和 方便 的 天 花 板 材料 ， 但 防 
火 、 消 音 性 能 差 ， 石 膏 板 有 很 好 的 耐 热 、 消 音 性 ， 但 耐水 、 耐 湿性 差 ， 经 不 起 冲击 力 ， 石 
棉 板 不 仅 防 火 、 绝 热 ， 而 且 耐 水 、 耐 湿 ， 但 不 易 加 工 。 在 装修 时 ， 也 可 以 不 用 各 种 装饰 板 ， 
直接 在 原 底 涂 装 ， 用 涂 铺 法 将 各 种 材料 粘 在 底部 ， 然 后 喷漆 。 r 

从 


5.3 商品 陈列 和 布局 
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,OR 
通过 视觉 来 打动 顾客 的 效果 是 非常 明显 的 。 商品 陈 列 的 优 劣 决定 着 顾客 对 店铺 的 第 一 
印象 ， 使 店铺 整体 看 上 去 整齐 、 美 观 是 店 bis 本 思想 。 另 外 ， 不 同 陈列 方式 相互 对 
照 效 果 的 好 与 坏 ， RN 数量 。 


5.3.1 商品 陈列 的 基本 要 求 SN 


XX 
商品 陈列 绝 不 是 简单 的 痪 唱 摆 放 的 问题， 商品 的 陈列 是 一 项 带 有 艺术 性 和 技术 性 的 活 
de i 
， 陈 列 的 安全 性, YN 
陈列 的 .性 识 品 陈列 的 基本 要 求 :在 尚 品 陈列 的 过 程 中 ， 一 定 要 排除 和 握 弃 非 安 
全 性 的 商品 ， 比 如 超过 保质 期 的 、 质 量 鲜 度 低劣 的 、 有 伤疤 的 、 味 道 恶 化 的 。 另 外 ， 陈 列 
的 安全 性 还 要 保证 商品 陈列 的 稳定 性 ， 保 证 商品 不 易 掉 落 。 
2， 陈 列 的 易 观 看 性 、 易 选择 性 
般 情况 下 ， 由 人 的 眼睛 向 下 20° 是 最 容易 观看 的 。 人 类 的 平均 视觉 范围 是 110" 一 
120" ， 可 视 宽度 范围 是 1.5 一 2 米 ， 在 店铺 内 步行 购物 时 的 视角 为 60" ， 可 视 范围 为 1 米 。 
除了 高 度 和 宽度 外 ， 为 使 商品 容易 观看 ， 商 品 的 分 类 也 是 非常 重要 的 。 商 品 的 分 类 可 
以 按照 商品 的 种 类 来 划分 ， 也 可 以 按照 商品 的 价格 来 划分 ， 按 不 同 种 类 、 不 同 价格 进行 分 
类 可 以 缩短 顾客 选择 商品 的 时 间 ， 提 高 商品 销售 的 效率 。 另 外 ， 按 不 同 的 颜色 或 者 相互 关 
联 使 用 的 原则 ， 也 能 得 到 良好 的 效果 。 
3， 陈列 的 易 取 性 、 易 放 回 性 
顾客 在 购买 商品 的 时 候 , 一 般 是 先 将 商品 拿 到 手中 然后 从 各 个 角度 来 确认 是 否 要 购买 。 
但 是 很 多 时 候 ， 顾 客 往往 会 来 回 对 比 好 几 次 才 会 最 后 决定 。 所 以 ， 如 果 陈 列 的 商品 不 易 取 、 
不 易 放 回 的 话 ， 很 可 能 就 会 因为 这 一 点 丧失 了 将 商品 销售 出 去 的 机 会 。 
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4， 陈 列 的 细节 性 

首先 就 是 清洁 感 。 记 住 无 论 在 什么 情况 下 ， 都 不 要 把 商品 直接 陈列 在 地 板 上 ;， 要 注意 
在 商品 陈列 前 清除 货架 上 的 灰 侍 、 污 迹 ; 要 对 店铺 的 通道 、 地 板 进行 及 时 、 定 期 清扫 。 

5， 陈 列 的 新 鲜 感 

陈列 要 符合 季节 的 变化 , 不 同 的 促销 活动 也 要 采用 不 同 的 陈列 方式 和 风格 ; 通过 照明 、 
音乐 泻 染 陈列 的 品位 。 

6， 陈 列 的 搭配 性 

为 了 提高 收益 性 ， 在 商品 陈列 的 时 候 ， 要 考虑 将 高 品质 、 高 价格 、 高 收益 的 商品 与 畅 
销 品 搭配 销售 。 了 丛 
5.3.2 ”商品 陈列 的 要 领 和 技巧 必 


hog em ap 更 多 消费 者 对 商品 的 青睐 。 商 品 
陈列 技巧 是 每 个 开店 经 营 者 都 必须 掌握 的 技能 水 辣 的 店铺 不 同 的 商品 陈列 体现 出 来 的 是 
店铺 品位 、 顾 客 意识 和 服务 质量 。 具 体 来 说 主要 有 以 下 几 种 陈列 技巧 ， 

1， 和 集中 陈列 法 SS 

集中 陈列 法 是 超市 商品 陈列 六 党 用 和 使 用 范围 最 户 交 太 法 ， 是 把 同一 种 商品 集中 陈 
列 于 一 个 地 方 ， 这 种 方法 最 适 仿 周转 快 的 商品 。 特 玖 陈列 法 就 是 以 集中 陈列 为 基础 的 变化 
性 的 陈列 方法 。 六 2 
要 使 用 好 集中 陈列 法 ， 需 要 注意 以 下 用 点 SN > 
(1) 商品 群 按 级 向 原则 陈列 。 商 品 群 可 以 理解 为 商品 类 别 的 中 分 类 ， 而 中 分 类 的 商品 
不 管 其 有 多 少 小 从 类 和 单 品 项 ， 都 可 以 认同 是 一 种 商品 ， 如 蔬菜 是 一 个 大 分 类 ， 芹 荣 是 一 
个 中 分 类 ， 西 莉 、 药 芹 和 水 芹 是 它 的 小 分 类 。 在 实施 集中 陈列 时 应 按 纵向 原则 陈列 ， 纵 向 
陈列 要 比 横向 陈列 效果 好 ， 因 为 顾客 在 挑选 商品 时 ， 如 果 是 模 向 陈列 ， 顾 客 要 全 部 看 清 想 
一 个 货架 或 一 组 货架 上 的 各 商品 群 ， 必 须要 在 陈列 架 前 往返 数 次 ， 如 果 是 不 往返 ， 一 次 通 
过 的 话 ， 就 必然 会 将 某 些 商品 漏 掉 。 而 如 果 是 纵向 陈列 的 话 ， 顾 客 就 会 在 一 次 性 通过 时 ， 
同时 看 清 各 群 的 商品 ， 这 样 就 会 起 到 良好 的 展示 效果 。 
(2) 明确 商品 群 的 轮廓 。 相 邻 商品 之 间 的 轮廓 不 明确 ， 顾 客 在 选 购 商品 时 难以 判断 商 
品 的 位 置 ， 从 而 为 挑选 带 来 障碍 ， 这 种 障碍 是 陈列 的 时 候 必须 排除 的 。 除 了 在 陈列 上 可 以 
把 各 商品 群 区 分 出 来 外 ， 对 一 些 造型 、 包 装 、 色 彩 相似 的 不 同 商品 群 ， 可 采用 不 同 颜色 的 
价格 广告 牌 加 以 明确 区 分 。 采 用 带 颜色 的 不 干 胶 纸 色 带 或 按 商品 色差 陈列 也 不 失 为 一 种 好 
的 区 分 方法 。 

G) 第 一 排 的 商品 数目 要 适当 。 要 根据 每 种 商品 销售 个 数 来 确定 面 朝 顾客 一 排 商 品 的 
个 数 。 一 般 来 说 第 一 排 的 商品 个 数 不 宜 过 多 ， 如 个 数 太 多 ， 一 个 商品 所 占用 的 陈列 面积 就 
会 过 大 ， 相 应 地 商品 的 陈列 品种 数 就 会 下 降 ， 在 心理 上 也 会 使 顾客 产生 商店 在 极力 推销 访 
商品 的 压力 ， 造 成 顾客 对 该 商品 的 销售 抵抗 ， 所 以 第 一 排 的 商品 陈列 必须 适当 。 
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有 过 这 样 一 项 调查 ， 第 一 层 商品 日 销售 个 数 约 为 30 个 ， 排 面 数 为 10 个 ， 而 第 二 层 商 
品 日 销售 个 数 约 为 60 个 ， 排 面 数 为 5 个 。 如 果 换 成 第 一 层 商品 排 面 数 为 5 个 ,第 二 层 商品 
排 面 数 为 8 个 , 则 第 一 层 商品 就 可 以 卖 出 32 个 ( 比 前 面 的 排 面 数 少 了 一 半 , 但 多 卖 掉 2 个 )， 
第 二 层 商 品 则 能 卖 掉 75 个 ， 多 卖 掉 15 个 ， 这 是 何等 的 效益 啊 ! 既 提 高 了 销售 个 数 ， 又 节 
约 了 陈列 空间 ， 为 提高 商品 品种 出 样 率 创造 了 空间 条 件 。 

(4) 要 给 周转 快 的 商品 安排 好 位 置 。 对 于 周转 快 的 商品 或 商品 集团 ， 要 给 予 好 的 陈列 
位 置 , 这 是 一 种 极其 有 效 的 促进 销售 提高 的 手段 。 在 超市 中 所 谓 好 的 陈列 位 置 是 指 “ 上 段 ”， 
即 与 顾客 的 视线 高 度 相 平 的 地 方 ， 其 高 度 一 般 为 130 一 145 厘米 。 其 次 是 “中 段 ” 即 与 腰 
的 高 度 齐 平 的 地 方 , 高 度 一 般 为 80 一 90 厘米 。 最 不 利 的 位 置 是 处 于 接近 地 面 的 地 方 , 即 “ 下 
段 "。 根 据 美 国 的 一 项 调查 资料 显示 ， 商 品 在 陈列 中 进行 上 、 中 、 下 3 个 位 置 的 调换 ， 商 品 
的 销售 额 也 会 相应 地 发 生变 化 。 入 

(5) 要 力求 打破 陈列 货架 的 单调 感 。 在 现代 的 超级 市 中 央 陈 列 货架 和 附 壁 式 陈 
列 货架 能 整齐 地 配置 ， 商 品 陈列 秩序 井然 。 但 是 就 是 nn 
往 使 人 联想 到 军人 列队 式 整 齐 排列 ， Ta cai 列 会 使 顾客 产生 单调 感 。 因 此 ， 
为 打破 这 种 单调 感 ， rere 陈列 架 ， ee 
TO an 。 因 为 它 能 够 把 顾客 
吸引 进去 。 变化 性 的 陈列 是 打动 顾客 风物 中 再 人 
必须 多 动脑 筋 。 > 
(6) 要 给 大 小 商品 不 同 的 位 置 ph 
这 是 为 了 体现 商品 陈列 显而易见 的 原则 ， 更 重 了 防止 顾客 漏 看 这 些小 商品 。 体 积 
较 大 的 商品 应 陈列 在 大 货 梁 的 较 下 层 ， 这 样 的 陈列 位 置 由 于 商品 大 ， 顾 客 也 容易 看 清 ， 另 
外 也 便于 顾客 全 取 南 总” 而 不 需要 花 很 大 的 力气 : 

2. 从 未 庆 法 P 

整齐 陈列 法 是 指 将 单个 商品 整齐 地 堆积 起 来 。 只 要 按 货架 的 尺寸 确定 商品 长 、 宽 、 高 
的 排 面 数 ， 将 商品 整齐 地 排列 就 可 完成 。 整 齐 排列 法 突出 了 商品 的 量 感 ， 从 而 给 顾客 一 种 
刺激 的 印象 ,所 以 整齐 陈列 的 商品 一 般 是 企业 欲 大 量 推销 给 顾客 的 商品 、 折 扣 率 高 的 商品 ， 
或 因 季 节 性 需要 顾客 购买 量 大 、 购 买 频率 高 的 商品 ， ee 本 天 陈列 的 攻 
架 一 般 可 配置 在 中 央 陈 列 货架 的 尾 端 ， 即 靠 超市 里 面 的 中 央 陈 列 货架 的 一 a 
度 的 适宜 ， 便 于 顾客 拿 取 。 对 于 大 型 综合 超 市 和 仓储 式 商场 来 说 ， 一般 在 中 央 陈 列 货架 
两 端 进行 大 量 促销 商品 的 整齐 陈列 。 


3， 随机 陈列 法 


随机 陈列 法 是 将 商品 随机 堆积 的 方法 。 与 整齐 陈列 法 不 同 ， 该 陈列 法 只 要 在 确定 的 货 
架 上 随意 地 将 商品 堆积 上 去 即 可 。 随 机 陈列 法 所 占 的 陈列 作业 时 间 很 少 ， 这 种 方法 主要 是 
陈列 “特价 商品 ”， 它 的 表现 手法 是 为 了 给 顾客 一 种 “特卖 品 就 是 便宜 品 ” 的 印象 。 采用 随 
机 陈列 法 所 使 用 的 陈列 用 具 ， 一 般 是 一 种 圆 形 或 四 角形 的 网 状 管 (也 有 的 下 面 有 轮子 )， 另 
外 还 要 带 有 表示 特价 销售 的 牌子 。 随 机 陈列 的 网 钞 的 配置 位 置 基 本 上 与 整齐 陈列 一 样 ， 但 
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是 也 
是 带 


可 配置 在 中 央 陈 列 架 的 走道 内 ， 可 以 根据 需要 配置 在 其 需要 吸引 顾客 的 地 方 ， 其 目的 
动 这 些 地 方 陈列 商品 的 销售 。 


4. 盘 式 陈列 法 
盘 式 陈列 法 即 把 非 透明 包装 商品 (如 整 箱 的 饮料 、 啤 酒 、 调 味 品 等 ) 的 包装 箱 的 上 部 切 








除 (可 用 斜 切 方式 )， 将 包装 箱 的 底部 切 下 来 作为 商品 陈列 的 托盘 ， 以 显示 商品 包装 的 促销 


效果 
陈列 
整 箱 
购买 
列 上 


体现 
随机 


这 种 
商品 
吸引 


就 能 起 到 较 好 的 促销 效果 。 完 终 陈 列 可 使 超市 卖场 的 陈列 活性 化 ， 但 不 宣 在 整个 卖场 出 现 


大多 
的 销 


动 的 
突出 


HH 
贡 





就 


陈列 
果 、 








。 盘 式 陈列 实际 上 是 一 种 整齐 陈列 的 变化 陈列 法 。 它 表现 的 也 是 商品 的 量 感 ， 与 整齐 
不 同 的 是 ， 盘 式 陈列 不 是 将 商品 从 纸箱 中 取出 来 一 个 一 个 整齐 地 堆积 上 去 ， 甚 至 就 是 
整 箱 地 堆积 上 去 。 这 样 可 以 加 快 商品 陈列 的 速度 ， 也 在 一 定 程度 上 提示 顾客 可 以 整 箱 
， 所 以 有 些 盘 式 陈列 ， 只 在 上 面 一 层 作 盘 式 陈列 ， 而 下 面 的 则 不 打开 包装 箱 整 箱 地 陈 
去 。 盘 式 陈列 的 位 置 可 与 整齐 陈列 法 一 致 ， A 
5 兼用 随机 陈列 法 AN 

这 -各 结交 机 了 本人 的 ZI 其 功能 也 同时 
两 种 方法 的 优点 ， 但 是 兼用 随机 陈列 架 所 配置 的 位 应 与 整齐 陈列 架 一 致 ， 而 不 能 像 
陈列 架 于 样 有 时 也 要 配置 在 中 央 陈 列 轧 的 汪汪 甩 或 其 他 地 方 

6， 窗 维 陈 列 法 <- 

人 中央 关上 扳机 站 的 个人 的 人 二 
代 列 就 叫 窗 颖 陈列 。 窜 缝 陈列 的 商品 只 能 是 1 个 或 也 从 单 品 项 商品 ， 它 所 要 表现 的 是 
9 量 感 ， 陈 列 量 是 平常 的 45-5 倍 。 窄 颖 陈列 能 打算 中 央 陈列 架 定位 陈列 的 单调 感 ， 以 
顾客 的 注意 力 。 窄 颖 陈列 的 商品 最 好 是 要 介绍 给 顾客 的 新 商品 或 利润 高 的 商品 ， 这 样 





















































9 窑 维 际 齐 、 这 样 的 话 ， 推 荐 给 顾客 的 新 商品 和 高利 润 商品 太 多 ， 反 而 会 影响 议 商 品 
售 。 7 

7， 突 出 陈列 法 
突出 陈列 法 是 将 商品 放 在 篮子 、 车 子 、 箱 子 、 存 物 翁 或 突出 延伸 板 (货架 底部 可 自由 抽 
隔 板 ) 内 ， 陈 列 在 相关 商品 的 旁边 销售 。 其 主要 目的 是 打破 单调 感 ， 诱 导 和 招揽 顾客 。 
陈列 的 位 置 一 般 在 中 央 陈列 架 前 面 ， 将 特殊 陈列 品 突出 安置 。 

8， 是 挂 式 陈列 法 

将 无 立体 感 的 扁平 或 细 长 型 的 商品 悬挂 在 固定 的 或 可 以 转动 的 装 有 挂钩 的 陈列 架 上 ， 
悬挂 式 陈列 。 
悬挂 式 陈列 能 使 这 些 无 立体 感 的 商品 产生 很 好 的 立体 感 效果 ， 并 且 能 增添 其 他 的 特殊 
方法 所 没有 的 变化 。 目 前 工厂 生产 的 许多 商品 都 采用 悬挂 式 陈列 的 有 孔 型 包装 ， 如 粮 
剃 须 刀 、 铅 笔 、 玩 具 、 小 五 金工 具 、 头 饰 、 袜 子 、 电 池 等 。 

9. 不 规则 销售 陈列 法 
为 了 打破 中 央 陈 列 货架 的 单调 乏味 感 ， 超 市 应 该 使 用 每 层 搁 板 都 能 够 自由 调节 的 陈列 
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和 ee 


货架 ， 通 过 将 中 央 陈 列 货架 搁 板 间距 灵活 地 调节 变化 ， 使 副 通 道内 的 各 个 中 央 陈 列 货架 的 
搁 板 形成 错位 安排 ， 而 事实 上 各 个 货架 上 陈列 的 商品 并 没有 变化 。 然 而 对 顾客 来 说 却 有 一 
种 新 鲜 感 ， 他 们 往往 会 产生 一 种 错觉 ， 认 为 中 央 陈 列 货架 内 的 商品 又 有 了 新 的 变化 ， 从 而 
吸引 顾客 走 入 副 通道 内 选 购 商品 。 这 种 方法 看 似 简单 ， 却 是 行 之 有 效 的 ， 是 每 一 个 超市 不 
容 忽视 的 陈列 法 。 

10， 借 势 陈 列 法 


借 势 陈列 主要 有 以 下 几 种 。 

(1) 借 相 关 商品 陈列 ， 顺 便 搭 车 陈列 。 例 如 ， 某 款 手 机 机 型 普遍 屏幕 较 大 、 耗 电 快 ， 
在 机 型 旁 摆 放 充电 宝 等 配件 ， 可 以 快速 带动 配件 的 销售 。 

(2) 借助 优势 商品 ， 紧 贴 竞 品 陈列 。 例 如 ， 飘 柔 洗 发 水 很 受 欢 迎 ， 但 飘 柔 的 单 品 胡 利 
0 a 

(3) 借 旺销 产品 陈列 。 例 如 ， 音乐 型 手相 MAE 
女性 特点 不 足 ， wo 辆 售 机 会 

(4) 借 消 费 者 购买 行为 陈列 。 比 如 ， 卖 ee 豪华 赠礼 区 ， 吸 引 有 相 
应 关注 的 客人 。 

(5) 借 节日 、 事 件 陈列 。 例 如 父 a 卖场 可 以 增设 男性 专柜 ， 情 人 节 到 了 ， 卖 
场 可 以 增设 情侣 精品 区 等 。 2 > 
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J .XX 


Cnt 
te 

【 实 训 主 题 ] 

商品 陈列 。 

【 实 训 时 间 】 

本 章 课 党 教学 内 容 结束 后 的 双休日 和 课余 时 间 ， 为 期 一 周 。 或 者 指导 教师 另外 指定 
时 间 。 

【背景 材料 
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北国 超市 华夏 店 一 一 商品 陈列 比赛 


为 提高 卖场 的 整体 形象 ， 增 强 员工 的 陈列 意识 和 陈列 技巧 ， 某 日 上 午 ， 华 夏 店 举行 了 商品 陈列 比赛 。 
其 中 ， 日 杂 部 在 此 次 比赛 中 提前 准备 ， 表 现 积极 ; 针 服 部 以 情景 陈列 ， 美 观 视觉 效果 突出 ; 酒 饮 部 的 饮料 
区 陈列 整齐 。 

美观 的 商品 陈列 能 营造 良好 的 购物 环境 , 给 顾客 带 来 美好 的 购物 体验 . 此 次 陈列 比赛 各 部 门 积极 参与 ， 
深度 思考 ， 用 智慧 与 巧 手 在 卖场 搭 起 一 幅 幅 美丽 的 图 画 。 图 5.1 是 该 商场 菜品 牌 “ 派 ”的 陈列 。 


117 





图 5.1 酒 饮 部 “ 派 ”的 陈列 


(资料 来 源 : http:/yiyuan.brjt.cn/chaoshi/showinfo.asp?infoid=50761) 

【 实 训 过 程 设计 】 

(1) 指导 教师 布置 学 生 课 前 预习 阅读 案例 。 

(2) 将 全 班 同学 平均 分 成 小 组 ， 按 每 组 5 一 6 人 进行 讨论 。 

(3) 根据 “阅读 资料 ” 讨论 零售 商品 陈列 的 方法 。 

(4) 根据 讨论 ， 对 校园 零售 商店 的 高 品 陈列 做 出 评价 。 

(5) 各 实 训 组 对 本 实 训 进 行 总 结 和 点 评 ， 撰写 作为 最 终 成 果 的 《零售 管理 实 训 报 告 》。 

(6) 各 小 组 提交 填写 “项 目 组 长 姓名 、 成 员 名 单 ” 的 《零售 管理 实 训 报 告 》， 优 秀 的 实 
训 报 告 在 班级 展 出 ， 并 收入 本 课程 教学 资源 库 。 





综合: 练习 


、 名 词 解释 


招牌 ”综合 性 橱窗 设计 “系统 性 橱窗 设计 “特定 式 橱 窗 设计 
集中 陈列 法 “ 盘 式 陈列 法 ”悬挂 式 陈列 法 




















二 、 单 项 选择 题 
1. 天 花 板 较 高 的 店铺 不 宜 使 用 ( )。 
A. 暖色 系 B. 冷色 系 
C. 红色 D. 黄色 
2. ( ”) 颜 色 的 墙壁 ， 能 反射 光量 达 90%。 
A. 米色 B. 深蓝 色 
C. 深 绿色 D. 咖啡 色 
三 、 多 项 选择 题 


1. 商品 陈列 的 基本 要 求 是 (。 )。 
A. 陈列 的 安全 性 
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B 
C 
D 
E 
.( “ ) 的 陈列 量 是 平时 的 4~5 倍 。 
A 
B 
C 
D 


.陈列 的 易 观 看 性 、 易 选择 性 
.陈列 的 易 取 性 
.陈列 的 细节 性 





.不 规则 销售 陈列 法 
.突出 陈列 法 
. 盘 式 陈列 法 
. 借 势 陈列 法 





， 冠 颖 陈列 法 


E 严 
四 、 问 答题 ,人 


wm 上 mb 一 


， 店 铺 招牌 的 设计 内 容 应 注意 哪些 问题 ? AN、 
， 试 述 店铺 如 何 进行 灯光 设计 和 处 理 。 。 /下 

， 试 述 橱窗 设计 应 注意 哪些 问题 。 xy- 

， 简 述 商品 陈列 的 基本 要 求 。 AX, 

… 简 商品 陈列 的 要 领 和 技巧 CA 人 


人 
NN 


尺 
1 xX、 x 
2 2 多 
"AAA 以 L 
pp * \S 
:rn 不 
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@ 了 解 零售 品牌 的 基本 概念 > ON J 
@ 掌握 零售 商 自 有 品牌 的 含义 和 作用 
。 党报 零售 品牌 的 建立 过 程 x 

A ) 一 AS 


是 案例 导 A\V 人 作 - 


和信” 





续 致 时 装 看 好 “私人 定制 ” 


私人 定制 模式 是 指 利 用 O20O 工具 (第 三 方 02O 平台 、 自 有 APP 等 ) 建 立 起 品牌 商 与 消费 者 之 间 的 长 期 
联系 和 无 颖 沟通 ， 充 分 利用 国内 微 信 、 微 淘 等 移动 APP 大 入 口 的 便利 优势 ， 结 合 自身 的 服务 、 体 验 ， 进 
行 融合 式 的 创新 ， 为 用 户 提供 个 性 化 的 服务 和 体验 创新 。 

一 方面 品牌 商 可 以 基于 消费 者 过 去 的 消费 记录 向 其 单独 推送 商品 和 优惠 信息 , 另 一 方面 消费 者 也 可 以 
主动 向 品牌 商 提出 自己 的 个 性 化 需求 (预约 试 穿 、 送 货 上 门 等 )， 品 牌 商会 有 专人 为 其 提供 一 对 一 服务 ， 满 
足 消费 者 对 服装 品牌 的 “私人 定制 ”。 

该 模式 由 绫 致 时 装 公司 首创 ， 目 前 也 在 积极 实践 中 ， 续 致 时 装 旗下 品牌 有 JACK & JONES 和 ONLY 
等 ， 依 靠 一 对 一 的 导购 来 提升 销售 额 ， 导 购 服 务 和 试 穿 服务 非常 关键 ， 如 何 利用 移动 020 将 线 上 的 便利 
性 和 线 下 的 一 对 一 导购 、 试 穿 融 合 ， 是 续 致 时 装 这 种 02O 模式 成 功 的 关键 。 

在 续 致 时 装 看 来 ，O2O 的 目标 就 是 让 消费 者 可 在 任何 时 间 、 地 点 和 场景 获得 所 需要 的 信息 与 服务 ， 
实现 一 种 全 面 和 闭环 的 客户 体验 . 为 了 达到 这 一 目标 ， 企 业 就 必须 从 面部 达到 营销 、 物 流 、 会 员 、 支 付 环 
节 的 打通 ， 实 现 大 数据 的 整合 和 信息 的 闭环 。 

绫 致 时 装 的 O02O 主要 体现 在 与 腾讯 微 生 活 的 战略 合作 上 , 目前 利用 微 信 的 续 致 时 装 公众 账户 + 微 购物 


sm 人 人 


平台 做 入 口 ， 暂 时 只 有 品牌 营销 、 新 品 宣传 、 手 机 购物 等 功能 ， 正 在 测试 跟 续 致 时 装 导 购 的 一 对 一 融合 ， 
实现 在 线 导购 、 预 约 试 衣 等 功能 . 用 户 到 店 之 后 ， 导 购 人 员 会 根据 用 户 的 需求 进行 服装 推荐 和 精准 度 更 高 
的 导购 。 续 致 时 装 推出 的 这 种 “私人 定制 ”的 导购 可 以 让 用 户 提前 第 选 服装 ， 节 省 用 户 的 时 间 ， 门 店 导 购 
可 以 提前 安排 , 比如 选 定 服装 款式 提前 准备 好 , 导购 人 员 还 可 以 根据 用 户 的 特殊 需求 做 服装 的 个 性 化 推荐 。 

服装 零售 移动 020 的 模式 尚 处 在 探索 期 ， 品 牌 可 以 借助 第 三 方 移动 020 入 口 ， 例 如 微 淘 、 微 信 等 ， 
结合 自身 零售 体系 特点 和 目标 用 户 特征 ， 摸 索 个 性 化 的 移动 02O 解决 方案 。 虽然 没有 行业 标准 答案 ， 但 
是 对 绫 致 时 装 等 服装 企业 来 说 ， 移 动 02O 的 大 方向 是 提高 门店 竞争 力 ， 充 分 利用 移动 端的 互动 优势 ， 提 
高 用 户 到 店 消费 的 频率 、 转 化 率 和 提篮 量 。 移动 是 工具 ， 零 售 是 本 质 ， 两 者 充分 结合 是 未 来 服装 品牌 电 商 
化 的 核心 。 

(资料 来 源 : http://www.langya.cn/lyxw/zixun/xinxi/201410/t20141021_290777.html) 
思考 : 02O 时 代 传统 服装 零售 品牌 如 何 运作 ? 


零售 品牌 有 不 同 的 称谓 ， 如 自 有 品牌 、 自 有 标志 、 2 随 着 现代 
商业 的 发 展 ， 伴 随 着 零售 终端 的 日 益 增 加 和 商品 同 质 化 处 半 商店 经 营 的 产品 和 品牌 大 同 
小 异 。 然 而 ， 对 于 零售 南 焙 ， 商 店 中 该 是 重要 的 竞 代 优势 。 只 有 拥有 对 商品 忠诚 的 顾客 
才能 保证 企业 长 久 的 生存 和 人 发展。 如何 才 能 培养 电 沽 顾 次 呢 ? 一 个 重要 的 方法 是 创建 独特 
的 品牌 。 因 此 ， 品 牌 管理 成 为 零售 企业 管理 入 ss 


sam 
~】 以 


6.1.1 夫 售 企业 品牌 、 人 a 


六， 明和 直入 标志 或 设计 ， 或 是 将 上 述 综合 用 于 识 
别 一 个 销售 高 品 或 销售 商 群 体 的 商品 与 服务 < 并且 使 它们 与 其 竞争 者 的 商品 与 服务 区 分 
开 来 。 N 
由 于 零售 企业 自身 在 流通 中 的 地 位 和 作用 ， 形 成 了 与 生产 企业 不 同 的 品牌 创建 过 程 和 
品牌 内 涵 。 从 零售 企业 的 品牌 创建 实践 来 看 ， 包 括 以 下 不 同 的 内 容 ， 渠 道 品 牌 、 零 售 企业 
自 有 品牌 和 零售 企业 的 服务 品牌 。 
(1) 渠道 品牌 。 渠 道 品牌 是 指 零售 企业 作为 渠道 企业 ， 形 成 的 企业 品牌 ， 是 把 零售 企 
业 看 成 一 个 “整体 的 产品 ”而 赋予 的 品牌 ， 其 意义 是 区 分 本 企业 和 其 他 零售 企业 。 和 一 般 
商品 一 样 ， 优 秀 的 渠道 品牌 会 使 顾客 产生 忠诚 ， 是 重要 的 无 形 资产 。 在 国际 市 场 上 ， 就 有 
许多 优秀 的 渠道 品牌 ， 如 沃尔玛 、 家 乐 福 、 麦 德 龙 等 。 对 于 消费 品 制造 商 而 言 ， 总 是 希望 
与 这 些 著名 的 渠道 品牌 商 合 作 ， 因 为 这 些 渠道 品牌 有 自己 的 忠诚 顾客 ， 一 旦 商品 进入 这 些 
企业 ， 就 有 希望 被 顾客 认可 和 接受 。 因 此 ， 堆 售 企业 一 定 要 重视 渠道 品牌 建设 ， 建 立 忠诚 
顾客 群 ， 这 样 才能 摆脱 对 制造 商 的 依赖 和 “为 人 作 嫁 衣 ” 的 角色 。 

我 国 一 些 制造 企业 已 经 在 品牌 建设 的 道路 上 成 功 地 迈 出 坚实 的 步伐 ， 在 国际 上 也 取得 
了 辉煌 的 成 绩 。 然 而 在 流通 环节 ， 品 牌 做 得 好 的 企业 却 乏 善 可 陈 。 就 我 国 零售 企业 而 言 ， 
全 国 性 的 知名 品牌 寥寥 无 几 。 再 看 看 国际 上 ， 从 每 年 的 财富 500 强 ， 我 们 都 可 以 看 到 零售 
商 的 身影 。 而 我 国 零售 企业 在 品牌 建树 的 道路 上 还 有 很 长 的 路 要 走 。 
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(2) 零售 企业 自 有 品牌 。 零售 企业 自 有 品牌 , 又 称 零售 商 产 品 品牌 (Private Brand, Private 
Label, 或 Store-brand), 是 商业 零售 企业 自行 生产 或 组 织 生 产 并 由 自家 店铺 销售 的 标 有 本 商 
店 品牌 的 商品 。 零 售 商 品牌 的 出 现 是 商业 竞争 发 展 到 一 定 阶段 的 产物 ， 是 商业 零售 企业 为 
突出 自身 形象 ， 维 护 竞 争 地 位 ， 充 分 利用 自身 的 无 形 资产 而 采取 的 一 种 竞争 策略 。 零 售 商 
自 有 品牌 建立 在 良好 的 企业 信誉 之 上 ， 并 以 企业 的 忠诚 顾客 为 主要 消费 群体 ， 被 看 成 是 生 
产 商 品牌 商品 的 威胁 。 

虽然 我 国 零售 商 特别 是 大 型 零售 商 产品 品牌 出 现 的 时 间 比 较 短 ， 在 国内 与 同类 制造 商 
4 产品 品牌 相 比 还 缺乏 影响 力 ， 但 是 零售 商 产 品 品牌 正 处 于 快速 发 展 中 ， 国 内 许多 大 型 堆 
售 企业 都 推出 了 自 有 品牌 的 产品 ， 显 示 出 零售 商 产品 品牌 良好 的 市 场 前 景 。 

(3) 零售 企业 服务 品牌 。 零 售 企业 服务 品牌 是 从 商品 销售 过 程 是 服务 过 程 这 一 角度 出 
发 ， 来 创造 的 品牌 。 零 售 企业 服务 品牌 的 创建 ， 是 零售 企业 竞争 的 物 ， 是 服务 经 济 的 重 
要 和 鲜明 特色 。 强 势 服务 品牌 任 借 高 质量 、 独特 的 服务 方式 和 服务 延伸 全 方位 也 满足 消费 
者 多 方面 的 需求 ， 使 消费 者 对 企业 的 形象 、 竞争 力 、 务 水 平 给 予 认同 ， 成 为 其 忠诚 顾客 。 
目前 来 看 ， 零售 商 服务 品牌 的 建设 分 为 两 个 层次 全 个 次 是 把 整个 企业 品牌 看 作 服务 品 
牌 ， 也 就 是 把 渠道 品牌 等 同 于 服务 品牌 ， 其 岂 必 从 是 零售 企业 属于 服务 业 。 这 个 层次 的 品 
牌 建设 我 们 还 归 为 渠道 品牌 建设 。 另 一 Rip, 即 发 气 企 业内 部 具有 
特色 的 服务 内 容 或 环节 ， 以 此 形成 的 本 
零售 商 务 品牌 是 零售 商 的 企业 或 公 \ 司 的 名 称 和 标 琵 半 服务 品牌 名 称 和 标志 不 直接 使 
在 产品 上 ， 主要 作用 是 让 市场 识别 、 区 分 不 同 的 夫人 商 交 供 的 不 同 服务 ， 以 创立 零售 
商 的 企业 或 品牌 形象 。 

随 着 消费 需求 的 变化 ， Ts 是 什么 品牌 ， 而 且 越 来 
越 关心 是 谁 baseless and 带 给 自己 更 多 的 满足 。 其 中 ， 零 售 商 服务 
是 构成 服务 品 和 联想 的 主要 因素 。 零 售 商 的 服务 主要 包括 : 产品 品种 服务 、 商 店 
气氛 、 信 息 咨询 服务 、 演示 操作 服务 、 订 购 及 账单 处 理 服 务 、 交 货 及 售后 服务 等 ， 这 些 
服务 直接 决定 了 顾客 的 满意 程度 和 零售 商 的 竞争 能 力 。 人 们 都 愿意 到 实力 雄厚 、 信 誉 良 
好 、 服 务 优异 的 零售 商 那 里 去 购物 ， 这 必然 要 求 零 售 商 更 加 关注 自己 的 服务 质量 、 品 牌 
形象 、 企 业 声 誉 。 

6.1.2 ”零售 品牌 的 建立 

1， 以 资本 经 营 壮大 零售 企业 品牌 

我 国 零售 企业 的 规模 普遍 较 小 、 资 金 不 足 ， 这 种 情况 与 强势 品牌 形象 不 符 。 强 势 品 牌 
必须 要 具备 一 定 规模 。 在 这 一 点 上 ， 我 国 零售 企业 不 能 消极 地 等 待 政府 给 政策 或 等 待 外 资 
零售 企业 寻求 合资 合作 机 会 ， 而 应 该 解放 思想 ， 大 胆 运用 资本 经 营 的 方式 ， 通 过 组 建 零售 
企业 集团 来 实现 品牌 战略 目标 。 具 体 来 说 ， 一 方面 ， 国 内 零售 企业 之 间 可 通过 强 强 联合 等 
方式 组 建 企业 集团 扩大 企业 规模 ， 盘 活 企业 存量 资产 ， 来 增强 竞争 实力 ;， 另 一 方面 ， 有 条 


件 的 零售 企业 可 以 大 胆 出 击 ， 通 过 合 作 、 侣 资 等 多 种 形式 与 跨国 公司 对 接 ， 形 成 有 雄厚 次 
本 实力 的 跨国 企业 集团 进行 跨国 经 营 。 
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2. 分 步骤 实施 零售 业 品牌 战略 

在 经 济 全 球 化 的 条 件 下 ， 现 代 商 业 企业 竞争 体现 为 品牌 竞争 。 沃 尔 玛 、 家 乐 福 、 麦 德 
龙 之 所 以 能 走出 国门 ， 在 世界 范围 内 投资 办 店 ， 其 所 依靠 的 竞争 力 之 一 便 是 企业 的 品牌 实 
力 。 我 国 零售 企业 由 于 长 期 处 于 计划 经 济 体制 中 , 缺乏 市 场 化 运作 的 理论 指导 和 实践 经 验 ， 
对 品牌 战略 于 零售 业 生 存 发 展 的 意义 和 影响 力 认识 还 不 是 十 分 清楚 。 

零售 业 品 牌 战 略 应 该 包括 企业 品牌 和 产品 品牌 两 方面 ， 因 此 我 国 零 售 业 的 品牌 战略 可 
以 分 步 走 。 首 先 ， 现 阶段 应 全 力 以 赴 做 企业 品牌 ， 通 过 其 导向 作用 整合 产品 品牌 ， 引 导 生 
产 企业 提供 质 优 价 廉 的 产品 ; 然后 在 形成 一 定 的 企业 品牌 优势 的 情况 下 再 过 渡 到 做 自 有 产 
品 品牌 ， 最 后 整合 企业 品牌 优势 和 自 有 产品 品牌 优势 。 


3， 以 诚信 经 营 创建 强势 品牌 I 
诚信 是 指 诚实 守信 。 企 业 诚信 是 指 企业 在 经 营 活动 中 诚实 守 售 ， 如 履行 合同 、 信 和 守 承 
诺 等 。 市 场 经 济 是 建立 在 严格 的 契约 基础 上 的 信 < 站 它 要 求 经 济 主体 遵守 规则 ， 诚 实 


































































































守信 。 一 个 恪守 诚信 的 企业 无 疑 会 记得 消费 者 的 忠诚 有 信任 。 
企业 品牌 战略 是 与 企业 诚信 紧密 相连 的 企业 诚实 守信 ， 并 将 这 种 诚信 理念 贯穿 于 品 
牌 战略 的 全 过 程 ， 将 创造 出 为 消费 者 信赖 并 长 已 不 衰 的 强势 品牌 ， 而 企业 缺乏 诚信 将 使 其 
走向 毁灭 。 国 内 外 企业 因 诚信 而 成 功 和 二 拓 信 而 缆 灭 的 例子 很 多 ， 它 们 从 正 、 反 两 方面 向 
世人 揭示 了 品牌 战略 和 诚信 相信 相伴、 全 为 基础 的 密切 关 
诚信 可 以 成 就 品牌 成 略 ， 志 入 又 能 促进 诚信 。 窟 于 品牌 战略 的 目的 是 要 提高 企业 
4 竞争 实力 ， 而 这 种 实 体现 为 品牌 竞争 力 。 强 势 品牌 以 供 卓 越 的 品质 体现 品牌 形象 ， 无 
颖 会 增强 品牌 的 诚信 度 在 西方 零售 业 巨头 抢 漆 中 国 的 大 背景 下 ， 我 国 零售 业 要 想 发 展 壮 
大 ， 必 须要 以 诚信 创造 “人 和 ”的 有 利生 存 环境 ， 打 造 出 强势 品牌 。 

4 以 冲 赵 的 管理 塑 和 强势 品牌 P 

高 新 技术 可 以 成 就 卓越 的 管理 ， 但 不 等 于 就 是 卓越 的 管理 。 当 初 沃尔玛 刚刚 崛起 时 还 
没有 现代 通信 技术 手段 ， 但 它 已 经 形成 了 卓越 的 管理 风格 ， 并 一 以 贯 之 地 实践 这 种 风格 。 

首先 ， 从 营销 管理 上 来 看 ， 沃 尔 玛 市 场 定位 准确 。 公 司 创业 之 初 ， 美 国 零售 业 市 场 已 
有 了 像 凯 玛 特 、 吉 布 森 等 一 批 颇具 规模 的 公司 ， 但 这 些 公司 均 把 目标 市 场 定 位 在 大 城市 。 
此 时 ， 迅 速 崛 起 的 一 批 小 城镇 居民 购买 力 旺 盛 却 苦于 无 处 可 购 。 沃 尔 玛 敏锐 地 把 握 这 一 机 
遇 , 把 店 开设 在 美国 内 陆 各 州 5000 一 25000 人 的 小 镇 上 , 为 小 镇 居民 提供 各 种 需要 的 商品 。 
正 是 沃尔玛 这 一 准确 的 市 场 定 位 ， 避 开 了 同 其 他 大 零售 商 的 正面 交锋 ， 为 自己 的 发 展开 创 
了 一 片 新 天 地 。 

其 次 ， 信 和 守 承 诺 。 沃 尔 玛 的 经 营 宗旨 是 “ 低 价 销售 ”和 “保证 满意 ” 为 了 实现 低 价 销 
售 ， 沃 尔 玛 千方百计 降低 成 本 ， 公 司 发 动员 工 为 削减 成 本 出 谋划 策 。 沃 尔 玛 不 仅 商 品 售 价 
低 ， 而 且 在 服务 方面 也 做 得 无 可 挑剔 ， 顾 客 在 沃尔玛 购买 任何 商品 如 果 觉 得 不 满意 ， 可 以 
在 一 个 月 之 内 退还 商店 ， 并 获得 全 部 货款 。 沃 尔 玛 的 工作 人 员 给 顾客 留 下 的 形象 是 训练 有 
素 、 热 心 助人 。 

再 次 ， 沃 尔 玛 拥有 高 效率 的 配送 系统 。 在 美国 ， 沃 尔 玛 有 遍布 各 地 的 配送 中 心 。 配 送 
中 心 24 小 时 昼夜 不 停工 作 ， 平 均 每 座 配送 中 心 一 天 要 配送 20 万 个 商品 箱 。 每 个 配送 中 心 
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负责 的 商店 数量 少 则 七 八 十 家 ， 多 则 一 百 多 家 。 在 销售 的 8 万 类 商品 中 ， 有 1 万 类 高 周转 
率 的 商品 在 各 配送 中 心 是 常备 库存 商品 ， 中 心 根据 各 商店 每 天 发 来 的 订货 单 订货 ， 另 7 万 
类 配送 中 心 不 设 常备 库存 ， 而 是 按照 各 商店 的 订货 单 再 向 各 有 关 生 产 厂 家 订货 和 取 货 。 配 
送 中 心 从 收 到 商店 的 订单 到 向 生产 厂家 进货 和 送 货 ， 只 需 2 天 时 间 ， 而 凯 玛 特 则 需要 5 天 ， 
沃尔玛 的 物流 费用 率 比 凯 玛 特 要 低 60% 以 上 。 
最 后 ， 沃 尔 玛 拥有 “ 爱 公 司 如 家 ”的 员工 。 沃 尔 玛 以 其 对 雇员 平等 相 待 来 赢得 雇员 对 
企业 的 忠诚 。 沃 尔 玛 规定 对 下 属 一 律 称 “同事 ”而 不 称 “ 雇 员 ”， 沃 尔 玛 所 做 的 一 切 充分 体 
现 了 对 人 的 尊重 ， 他 们 认为 一 切 高 技术 设备 如 果 离开 了 合适 的 管理 人 员 ， 以 及 为 整个 系统 
尽心 尽力 的 员工 都 是 完全 没有 价值 的 。 全 球 120 万 名 沃尔玛 员工 从 进入 公司 的 第 一 天 起 就 
受到 “ 爱 公 司 如 家 ”的 思想 于 陶 。 沃 尔 玛 制 定 了 与 员工 分 享 经 营 成 果 、 分 担 经 营 责任 的 政 
策 ， 使 员工 产生 责任 感 和 参与 感 ， 如 利润 分 享 、 员 工 购 股 、 1 
极 性 。 XK 

我 国 零售 企业 要 打造 强势 品牌 ， 就 必须 精心 规划 ， 要 知 让 企业 的 人 力 、 物力 和 各 种 资 
源 ， 一 方面 要 加 强 技术 创新 ; 另 - 方面 要 加 强人 四 培养 健全 管理 制度 ， 并 不 折 不 扣 地 贯 
彻 执行 品牌 战略 规划 ， 树立 良好 的 企业 品牌 形象 ; 5 这 样 才能 在 长 期 的 实践 中 将 企业 品 
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1， 自 有 品牌 的 产生 | i 
中 新 和 发 展 的 结果 ， 是 零售 商 和 制造 商 之 间 关系 


零售 商 自 有 际 往 的 出 现 ， 是 零售 业 息 
Re 

零售 商 自 有 品牌 最 早出 现 于 1928 年 , 当时 英国 的 马 水 百 货 集团 采用 单一 品牌 策略 一 一 
主要 销售 其 自 有 品牌 “ 圣 米 高 ”系列 产品 ， 包 括 服装 、 食 品 及 酒 类 、 化 妆 品 、 书 籍 等 ,“ 圣 
米 高 ”这 一 品牌 已 被 公认 为 英国 自 有 品牌 商品 的 典范 。20 世纪 60 年 代 后 期 ， 自 有 品牌 商 
品 开始 成 为 生产 商品 牌 商品 的 对 手 。 自 20 世纪 70 年 代 末 在 英国 、 法 国 兴起 以 后 ， 零 售 商 
自 有 品牌 就 迅速 扩展 到 其 他 欧美 国家 。 在 20 世纪 70 年 代 来， 英国 零售 商 自 有 品牌 在 食品 
和 日 用 品 的 零售 总 额 中 的 比例 约 为 20%， 这 一 比例 到 90 年 代 中 期 达到 了 近 1/3， 目 前 已 经 
超过 了 40%。 
2， 自 有 品牌 的 类 型 
自 有 品牌 有 5 种 基本 类 型 。 

(1) 品名 识别 方式 。 零售 商品 采用 零售 店名 称 及 标识 。 

(2) 零售 商 自 有 品牌 名 称 识别 方式 。 商品 品牌 与 零售 商店 名 无 关 ， 但 只 能 在 所 属 公司 
销售 。 

(3) 设计 者 专 有 方式 。 经 过 跟 零售 商 专门 协商 ， 以 设计 者 名 字 设 计 和 出 售 商品 。 

(4) 其 他 独占 许可 名 称 方式 。 名 人 背书 或 别 的 签名 或 者 特性 标签 。 
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(5) 普通 方式 。 基 本 上 没有 品牌 的 商品 ， 如 白 牌 商品 。 
3， 自 有 品牌 战略 类 型 


根据 自 有 品牌 贴 牌 方式 ， 自 有 品牌 战略 主要 有 以 下 几 种 。 
(1) 完全 零售 商品 牌 战略 。 零 售 商 经 营 的 所 有 自 有 品牌 商品 只 采用 自 有 品牌 ， 
制造 商品 牌 。 








A 














不 使 





(2) 双重 品牌 战略 ( 软 贴 牌 战略 )。 同 一 种 商品 在 包装 上 明显 地 印 制 零售 商 和 制造 商品 
牌 ， 以 主 品牌 加 副 品牌 区 分 。 以 零售 商 为 主 品牌 一 般 附注 :由 XX 供 应 商 指定 生产 ， 以 











制造 商 为 主 品 牌 会 附注 ，X X 超 市 荣誉 产品 等 。 这 既 能 宣传 商家 形象 ， 也 能 宣传 
度 ， 很 好 地 兼顾 产销 双方 利益 。 
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般 是 制造 商 优势 大 的 采用 制造 商品 牌 ， Po 
6.2.2 ” 自 有 品牌 的 优 劣 


a 既 有 突出 的 优势， 
可 忽视 的 劣势 。 


1， 零 售 商 自 有 品牌 的 优势 SR 


商 自 有 品牌 。 








(3) 混合 品牌 战略 。 零售 商 经 营 的 部 分 商品 用 制造 商品 牌 ， 人 自 有 品牌 。 


也 有 不 


(1) 有 利于 形成 零售 市 场 的 关 汪 入 人 势 实施 自 有 品牌 战 略 ， 厂 商 根据 外 部 市 场 情况 、 
企业 内 部 的 实力 状况 、 ele ped aoe eos 
些 自 有 品牌 商品 ， 从 而 使 企业 经 营 的 产品 ee 企业 能 够 以 自 有 商品 为 基础 向 消 


费 者 提供 更 全 面 的 服务 。 


C) 有 利于 形成 价 移 优势 。 由 于 自 且 | i 


接 订货 ， 因 此 省 法 了 了 许多 进货 环节 ， 节 约 了 交易 费用 和 流通 成 本 
(3) 有 利于 形成 信息 优势 。 零 售 商 直接 与 消费 者 打交道 ， 不 论 是 在 获取 信息 的 





时 间 上 ， 


还 是 在 获取 信息 的 数量 上 、 质 量 上 ， 都 优 于 制造 商 。 零 售 商 能 够 及 时 掌握 消费 者 需求 及 其 
变化 趋势 的 第 一 手 资料 ， 并 且 对 消费 者 需求 变化 做 出 迅速 的 能 动 反应 , 领先 于 制造 商 开发 、 


生产 出 消费 者 所 需要 的 商品 。 
(4) 促销 优势 。 零 售 企业 经 常 开展 的 营业 推广 形式 ， 如 赠送 样品 、 购 货 折扣 、 





赠 券 优 


惠 、 廉 价 包装 、 现 场 表演 、 商 业 展销 、 消 费 信 贷 、 销 售 服务 等 ， 均 可 以 优先 考虑 自 有 品牌 











的 需要 。 由 于 零售 商 自 有 品牌 仅 在 该 零售 商 的 内 部 进行 销售 ， 其 广告 宣传 主要 是 人 
商 的 商 誉 ， 与 采用 大 众 媒体 相 比 ， 广 告 成 本 大 大 降低 。 
(5) 零售 商 可 以 充分 利用 产品 的 无 形 资产 优势 。 大 型 零售 企业 在 长 期 的 经 营 














借助 零售 





独特 的 管理 运营 模式 ， 商 品名 称 在 消费 者 心目 中 往往 都 是 根深 带 固 。 对 于 信誉 好 、 





形成 了 
知名 度 


高 的 企业 ， 以 企业 名 称 给 自 有 品牌 商品 命名 并 在 企业 内 部 销售 ， 把 商场 的 良好 形象 注入 商 





品 ， 人 们 极 容易 把 企业 的 优质 服务 和 严谨 管理 同 自 有 品牌 商品 的 优良 品质 联系 在 一 





起 ， 进 


而 转化 成 对 商品 的 依赖 和 接受 ， 而 自 有 品牌 商品 的 成 功 ， 反 过 来 又 会 进一步 强化 顾客 对 企 


业 的 满意 度 。 
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2 零售 商 自 有 品牌 的 劣势 
(1) 缺乏 开发 和 设计 产品 的 能 力 。 相 对 于 生产 商 而 言 ， 零 售 商 的 专长 在 于 能 根据 第 一 


手 资料 ， 及 时 











提出 适销 对 路 的 商品 设计 思路 。 但 团 于 生产 能 力 和 生产 技术 ， 他 们 常常 找 不 








到 合适 的 生 ] 
能 力 ， 生 产 的 


厂家 ， 再 加 上 零售 商 对 生产 领域 或 对 生产 过 程 的 监控 体制 不 熟悉 ， 缺 乏 相应 
产品 质量 可 能 不 符合 自身 的 定位 标准 ， 进 而 损害 自 有 品牌 的 声誉 。 


(2) 缺乏 质量 控制 能 力 。 零 售 商品 牌 的 产品 质量 控制 在 初期 一 般 都 缺乏 科学 技术 的 支 


撑 ， 定 牌 加 工 之 前 往往 缺乏 对 产品 品质 的 技术 指导 和 技术 控制 。 因 此 在 质量 控制 

















与 品 





过 








牌 经 营 的 要 求 有 一 定 的 差距 ， 从 而 增 大 了 所 承担 的 风险 ， 而 且 这 种 风险 将 因为 零售 品牌 是 





















































多 种 商品 共用 一 个 品牌 或 极 少 数 几 个 品牌 而 扩大 化 。 

事实 上 , 自 有 品牌 产品 是 以 超市 自身 的 商业 信誉 为 担保 , 可 谓 一 损 俱 损 、 一 荣 俱 荣 ”。 
如 果 其 中 任何 一 种 商品 出 现 问题 ， 都 会 或 多 或 少 地 对 自 有 品牌 乃至 整个 超市 集团 的 信誉 和 
成 损害 。 这 就 要 求 商业 零售 企业 在 产品 质量 、 服 务 水 平 、 人 ff 能 力 等 方面 对 自 己 要 求 更 高 、 
更 严 。 另 外 ， 涉 足 领域 扩大 ， 零 售 商 的 主要 活动 和 - 活动 的 范围 都 扩大 了 ， 已 经 由 流 
通 领域 延伸 到 生产 领域 ， 因 此 ， Se 通 领域 扩大 到 生产 领域 。 
6.2.3 ， 自 有 品牌 的 发 展 模式 XA 


\ 
1， 创建 自 有 品牌 要 考虑 的 因素 、、 | 


零售 行业 发 展 到 一 定 阶 段 ,, 研 发 让 有 品牌 全 成 了 发 捧 让 交 
获 利 能 力 的 重 
趋 ， 企 业 在 开 
(1) 自 有 品牌 的 经 营 模式 。 实 施 自 有 品牌 战略 是 一 项 复杂 的 系统 工程 ， 必 须 具备 相当 
ee et 
形 





可 以 是 连锁 
零售 商 自 





增强 核心 竞争 能 力 及 
售 业 品牌 经 营 的 大 势 所 


应 









要 手段 。 从 国 下 的 经 验 来 看 ， 开 发 自 有 品牌 包 成 
发 自 有 品牌 时 需要 着 重 考虑 以 下 因素 :六 一 


“体现 出 规模 经 济 性 。 
有 品牌 是 在 零售 企业 内 销售 的 ， 其 发 展 必须 以 零售 网 点 (零售 商店 ) 作 为 依托 ， 





最 好 的 经 营 模式 应 该 是 连锁 经 营 方式 。 该 模式 不 受 地 理 范 围 的 局 限 ， 可 以 突破 空间 的 限制 ， 


实现 全 方位 自 


生产 易于 形成 控制 力 。 在 集中 采购 的 基础 上 设置 仓库 ， 也 比 单 店 独立 存储 节省 仓储 面积 。 








由 流动 ; 同时 采购 权 集 中 在 总 店 ， 采 购 的 规模 和 数量 都 比较 大 ， 对 生产 商 的 








可 以 通过 总 部 选择 最 有 利 的 运输 线路 , 充分 利用 运输 工具 的 集中 配送 以 及 庞大 的 销售 网 络 ， 
使 零售 企业 在 降低 销售 成 本 的 同时 ， 保 证 商品 的 快速 周转 。 通 常 连锁 组 织 遍布 一 个 区 域 ， 
总 部 利用 区 域 性 媒体 进行 广告 宣传 ， 费 用 分 挫 到 受益 的 各 家 分 店 ， 促 销 成 本 较 低 但 效果 

















较 好 。 











(2) 自 有 品牌 的 生产 方式 。 在 自 有 品牌 的 发 展 中 ， 一 般 存在 两 种 模式 。 
中 委托 生产 商 制造 。 零 售 商 根据 市 场 的 动态 对 商品 的 质量 、 规 格 、 类 型 、 原 料 、 包 装 


和 结构 等 进行 
下 ， 零 售 商 与 


























设计 ， 然 后 委托 生产 商 按照 具体 要 求生 产 ， 销 售 时 使 用 自 有 品牌 。 这 种 方式 








生产 商 是 一 种 较为 松散 的 协作 关系 。 这 些小 的 生产 商 由 于 资金 、 规 模 的 限制 ， 

















无 法 与 使 用 零售 商品 牌 的 商品 竞争 ， 大 型 零售 商 正 是 利用 这 一 点 ， 以 利润 为 纽带 ， 委 托 小 





企业 为 其 生产 





， 互 惠 互利 。 

















@ 自 设 生 产 基 地 。 零售 商 根据 消费 者 需求 ， 设 计 开发 并 生产 商品 ,使 用 自己 的 品牌 销 
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sm 人 人 


售 。 这 种 方式 下 生产 商 形成 一 种 稳定 的 协作 关系 ， 但 要 求 零售 商 具 备 充 足 的 从 
策划 、 设 计 到 生产 、 销 售 的 专业 人 才 以 及 足够 的 财力 。 中国 大 部 分 零售 商 目前 还 是 采用 对 
厂商 的 定 牌 加 工 生 产 为 宜 。 为 保证 高 质量 的 零售 商 自 有 品牌 , 零售 商 必须 慎重 选择 生产 商 。 
对 潜在 商品 供应 商 进行 选择 时 ， 要 对 其 生产 能 力 、 财 务 状况 等 方面 做 出 考虑 ， 因 为 有 实力 
的 生产 商 更 愿意 生产 自己 的 品牌 ， 一 般 不 愿意 成 为 零售 商 单纯 的 供应 商 。 因 此 ， 有 过 剩 生 
产能 力 而 市 场 开拓 能 力 较 弱 的 生产 商 更 可 能 成 为 合作 伙伴 ， 但 他 们 必须 具备 质量 可 靠 、 设 
备 先 进 、 技 术 较 强 、 人 员 素质 较 高 的 条 件 ， 才 能 确保 产品 的 信誉 度 。 零 售 商 应 随时 检查 供 
应 商 产品 的 各 项 指标 ， 或 和 生产 商 之 间 结 成 互相 依赖 的 关系 ， 采 取 合 作 共 赢 模式 。 

(3) 自 有 品牌 的 定位 和 决策 。 经 营 自 有 品牌 ， 首 先 要 解决 品牌 的 定位 问题 。 定 位 就 是 
在 消费 者 心目 中 建立 起 自 有 品牌 不 同 于 制造 商品 牌 的 鲜明 和 突出 的 特点 。 因 此 ， 在 定位 之 
Re 

另 






















































































因素 是 产品 的 高 质量 和 低 价格 。 因 此 ， 自 有 品牌 的 定位 不 能 锐 离 这 两 个 基本 因素 。 自 有 品 
牌 的 定位 一 方 要 使 该 品牌 与 制造 商 品牌 相 比 ， 有 突出 的 个 性 : 方面 ， 又 要 使 其 与 其 
他 自 有 品牌 竞争 者 相 比 ， 有 独到 优势 ,人 

品牌 的 决策 很 重要 ， 实 际 运作 时 需要 从 以 下 商 方面 着 重 考虑 。 一 是 考虑 采用 企业 名称 
还 是 其 他 名 称 。 选 用 企业 名 称 作为 品牌 ， 在 留 牌 导入 期 ， 有 利于 品牌 的 推广 ， 但 如 果 商 品 
出 现 问题 ， 不 仅 会 影响 自 有 品牌 销售 地 将 影响 企业 声誉 。 选 用 其 他 名 称 ， 则 可 为 产品 选 
择 恰当 的 品牌 ， 而 且 这 一 品牌 出 现 问题 也 不 会 波及 零售 企业 的 声誉 ， 但 要 注意 把 企业 的 风 
格 与 经 营 产品 的 特点 有 机 地 结合 起 六 六 同时 结合 目标 市 场 的 消费 习惯 和 消费 心理 ， 使 商品 
能 愉快 地 被 消费 者 所 接受 。 三 是 考虑 采用 统一 品牌 还 是 多 不 品牌。 采用 统一 品牌 费用 较 小 
给 消费 者 更 大 可 信 度 ， 租 不 一 定 适合 每 关 商 品 和 容易 四 现 “ 一 损 俱 损 ” 的 后 果 。 采 用 多 个 
品牌 ， 为 每 类 产品 标 目 最 佳 名 称 ， 最 大 限 诬 著 著 细 分 市 场 ， 但 相应 的 设计 、 制 造 和 促销 费 
会 增加 ， 且 易 产 告 自 相 竞争 ， 所 以 要 视 其 体 情况 具体 分 析 。 

(4) 自 有 高 牌 的 品种 选择 。 尽 管 自 有 品牌 可 用 于 各 种 定 牌 商品 ， 但 实践 中 ， 应 根据 开 
发 目标 ， 对 自 有 品牌 的 载体 商品 进行 选择 ， 最 大 限度 突出 零售 商 的 营销 优势 一般 玉 说 ， 
以 下 属性 的 商品 比较 适合 采用 自 有 品牌 。 

Q 高 周转 率 、 高 购买 率 的 商品 。 商 品 的 周转 率 高 ， 对 大 型 零售 商 而 言 ， 可 以 实行 大 量 
开发 订货 ， 降 低 生产 成 本 ， 保 证 自 有 品牌 始终 低 价 ， 对 消费 者 而 言 ， 他 们 对 此 类 商品 的 品 
牌 忠诚 度 相对 较 低 ， 容 易 背 叛 原 有 的 生产 商品 牌 而 选择 新 的 品牌 

加 单价 较 低 的 商品 。 对 单价 低 的 商品 ,消费 者 可 在 第 一 次 购买 后 通过 使 用 来 决定 是 否 
再 次 购买 ， 其 风险 较 小 ， 而 对 于 单价 高 的 商品 ， 消 费 者 的 购买 决策 是 比较 慎重 的 。 

加 科技 含量 不 高 的 非 专业 性 商品 。 像 电视 机 等 科技 含量 较 高 的 商品 ， 消 费 者 需要 更 多 
地 依靠 商标 和 生产 企业 的 知名 度 、 技 术 实力 等 间接 对 商品 品质 进行 判断 ， 而 服装 、 鞋 由 、 
食品 、 饮 料 等 科技 含量 不 高 的 大 众 消费 品 ， 不 需要 特别 的 专业 知识 ， 容 易 识 别 真 假 好 坏 。 

@@ 售后 服务 程度 高 的 商品 。 零售 企业 的 经 营 性 质 和 业务 特色 决定 了 其 创建 品牌 的 重要 
内 容 是 无 形 服务 ， 所 以 零售 商 必须 充分 了 解 消费 者 需求 ， 强 化 良好 的 服务 ， 向 消费 者 提供 
与 众 不 同 的 “整体 商品 ” 

回 保鲜 、 保 质 要 求 高 的 商品 。 如 部 分 生 鲜 食品 的 加 工 包装 ， 只 能 在 卖场 内 的 加 工厂 进 
行 生产 。 
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2.， 自 有 品牌 战略 的 实施 


根据 国外 经 验 ， 自 有 品牌 的 发 展 一 般 要 经 历 四 个 阶段 。 

(1) 市 场 导入 阶段 (引入 期 )。 零 售 商 凭借 自己 在 商品 价值 移动 链条 上 的 独特 地 位 ， 可 以 
推出 成 本 相对 较 低 的 自 有 品牌 商品 ， 获 得 成 本 领先 优势 。 自 有 品牌 商品 定价 的 总 原则 是 一 
定 要 比 同 质量 的 工业 品牌 商品 价格 水 平 低 ， 才 对 消费 者 具有 吸引 力 。 在 有 强势 品牌 存在 的 
品类 里 ， 自 有 品牌 就 要 依靠 明显 低 于 领导 品牌 的 定价 来 吸引 消费 者 ， 其 价格 差异 程度 往往 
与 领导 品牌 的 强势 程度 成 正比 。 和 凭借 成 本 优势 ， 以 波 特 所 述 成 本 领先 战略 占领 市 场 。 若 加 
入 促销 因素 考虑 ， 则 零售 商 可 以 采用 两 种 策略 ， 即 快速 渗透 策略 与 缓慢 渗透 策略 。 

快速 渗透 策略 是 批量 以 低 价格 和 高 促销 水 平 推出 自 有 品牌 ， 当 市 场 非常 大 ， 并 且 消 费 
人 
缓慢 渗透 策略 是 批量 以 低 价格 和 低 促销 成 本 推出 自 有 品 商 对 某 一 产品 拥有 明显 
差异 化 优势 ， 且 潜在 蔡 代 品 较 少时 可 以 采用 该 策略 ， 器 、 服 装 等 。 

(2) 提升 品质 阶段 (成 长 期 )。 由 于 消费 者 的 转换 臧 杰 不 高 ， 一 旦 发 现 超市 自 有 产品 的 质 
量 不 能 令 其 满意 ， 就 会 很 容易 地 转向 一 些 制 FE， 超市 在 这 种 商品 上 将 永远 失去 这 一 


顾客 群 。 因 此 自 有 品牌 存在 非常 明显 的 址 代 爷 胁 ， 许 多 零售 商 以 四 性 品质 来 维持 价格 优势 
的 “品牌 短视 ”行为 已 经 严重 损害 于 品牌 形 


bell ， 同 时 继续 提高 产品 品质 ， 提 高 性 价 比 ， 给 顾客 提 












































































































































供 最 大 让 渡 价值 ， 获 取 顾客 是 变 自 有 品牌 象 。 实 施 自 有 品牌 战略 必须 制 
定 严格 的 技术 标准 ， 实 行 爹 而 质量 监督 与 管理 ， 检 人 员 的 素质 。 要 为 顾客 提供 “ 物 
有 所 值 ”的 商品 ， 就 必须 要 求 技术 人 员 ee 
进 生产 管理 及 和 NE rr i 控制 方法 、 引 入 1SO 9000 系列 标准 等) 的 
制造 商 结 成 ， 共 同 致力 于 产品 而 | 


6G) 塑造 吕 租 个 性 阶段 (成 长 期 。 品 牌 具 有 个 性 ， 而 且 具 有 情感 效应 和 资产 价值 ， 是 产 
品 、 企 业 、 人 和 社会 文化 的 综合 。 作 为 品牌 的 灵魂 ， 品 牌 个 性 既是 品牌 差异 化 的 重要 源泉 
又 是 赢 取 顾客 忠诚 的 法 宝 。 通 过 塑造 强 有 力 的 品牌 个 性 ， 和 零售 商 可 以 走出 靠 拼 价格 、 拼 品 
质 的 低层 次 竞争 ， 因 为 价格 战 、 品 质 战 都 能 够 侵蚀 商品 利润 。 相 反 只 要 拥有 了 鲜明 的 自 有 
品牌 个 性 ， 零 售 商 就 可 以 通过 无 形 的 品牌 资产 来 赚 取 超额 利润 。 

随 着 经 济 的 发 展 ， 顾 客 消费 需求 层次 的 提高 ， 消 费 者 需求 重心 已 由 关注 产品 的 质量 、 
价格 等 传统 功能 因素 ， 转 移 到 追求 消费 过 程 中 能 和 否 获得 愉悦 、 值 得 令 人 回味 的 消费 体验 等 
情感 因素 ， 自 有 品牌 的 竞争 层次 也 会 相应 超越 产品 层次 、 服 务 层次 而 进入 体验 层次 ， 能 够 
带 给 消费 者 丰富 体验 的 品牌 将 具有 竞争 优势 。 
因此 ， 零 售 商 应 通过 策划 以 提供 给 顾客 多 层次 、 立 体式 的 品牌 体验 来 塑造 品牌 个 性 。 
具体 来 说 ， 零 售 商 可 以 综合 运用 以 下 营销 策略 来 塑造 品牌 个 性 ， 即 感官 营销 、 美 学 营销 、 
情境 营销 、 参 与 营销 及 氛围 营销 等 。 在 塑造 自 有 品牌 个 性 过 程 中 ， 既 要 保持 品牌 的 核心 价 
值 观 、 主 体 个 性 的 一 致 性 ， 又 要 注意 迎合 顾客 需求 的 变化 。 

(4) 自 有 品牌 统治 阶段 (成 熟 期 )。 这 是 自 有 品牌 发 展 的 最 高 阶段 。 在 该 阶段 ， 自 有 品牌 
影响 力 和 知名 度 极 高 ， 并 且 拥 有 相当 数量 的 品牌 忠诚 者 ， 自 有 品牌 在 销售 百分比 中 占有 绝 
对 优势 地 位 ， 在 与 制造 商品 牌 竞争 中 处 于 优势 。 对 在 供销 关系 中 处 于 弱势 地 位 的 零售 商 来 
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说 ， 通 过 建立 有 影响 力 的 自 有 品牌 可 以 摆脱 制造 商 控制 ， 掌 握 主动 权 。 甚 至 在 价值 链条 上 ， 
拥有 知名 品牌 的 零售 商 还 可 以 通过 后 向 一 体 化 策略 对 制造 商 实施 兼并 控制 。 此 时 零售 商 的 
战略 重点 是 对 拥有 影响 力 的 自 有 品牌 进行 品牌 资产 管理 ， 加 强 品牌 保护 。 


6.3 ”零售 自 有 品牌 开发 中 的 关系 管理 








6.3.1 ”零售 商 与 制造 商 的 关系 


零售 商 与 制造 商 处 在 一 种 既 需 要 彼此 帮助 ， 同 时 又 在 尽力 使 对 方 在 渠道 中 获 利 最 小 化 

的 联合 之 中 。 制 造 商 通 过 增强 消费 者 的 品牌 忠诚 确立 自己 的 地 位 。 忠 诚 的 消费 者 乐于 支付 

较 高 的 价格 购买 自己 喜爱 的 品牌 ， 他 们 一 旦 发 现 商店 不 提供 该 商品 就 会 转投 别 的 商店 。 如 

果 多 数 消费 者 都 这 么 做 ， 志和 辣 钠 洛 宙 自 入 入 六 加 党 病史 CRE 且 在 议价 环节 上 处 于 
< 





劣势 地 位 。 

零售 商 自 有 品牌 的 出 现 ， 人 人 了 过 和 制造 商 与 零售 商 的 关系 亦 发 
生变 化 ， 零 售 商 在 渠道 中 的 地 位 不 断 提 高 大 型 零 千 商 发 的 自 有 品牌 成 为 威胁 制造 商品 
牌 的 利器 ， ht 制造 企业 
如 坐 针 秸 ， ES 良 方 


9 
1 过 全 商 自 有 品牌 给 制 选 商 芝 来 的 由 及 


现代 社会 的 零售 业 市 场 寺 方 下 也 强化 ， 对 制 和 商 入 训 的 亿 导 地 位 发 起 了 强 有 力 的 
战 ， 宣 告终 端 为 王 时 代 已 经 到 来 ， 这 就 从 根本 上 改变 了 制造 商 和 零售 商 的 关系 。 

首先 ， 大 型 和 特大 型 零售 商 与 制造 商讨 价 还 价 的 能 力 大 幅度 提高 ， 使 大 型 和 特大 型 夫 
售 商 在 与 制造 商 关 系 中 不 再 处 于 传统 的 从 遍地 位 ”在 很 多 情况 下 ， 制 造 商 不 得 不 做 出 尽 可 
能 大 的 让 步 ,SN y 六 
其 次 ， 亦 最 重要 的 是 ， 大 型 和 特大 型 零售 商 可 利用 其 日 趋 庞大 的 经 营 规模 和 卓越 的 信 
誉 来 建立 零售 商 自 有 品牌 ， 从 而 对 分 销 渠道 上 游 企业 造成 更 大 的 冲击 。 零 售 商品 牌 的 产生 
与 发 展 ， 进 一 步 强化 了 大 型 和 特大 型 零售 商 的 优势 地 位 。 
于 品牌 一 直 是 制造 商 越过 中 间 商 来 直接 影响 消费 者 的 根本 手段 ， 因 此 ， 和 零售 商品 牌 
的 产生 与 发 展 必然 会 使 制造 商 对 零售 商 的 影响 和 控制 力 大 大 削弱 ， 迫 使 某 些 制造 商 甚至 茶 
些 实力 强劲 的 大 型 制造 商 不 得 不 为 零售 商 进行 贴 牌 生产 ， 而 某 些 实力 较 弱 的 中 小 制造 商 其 
至 会 成 为 单纯 的 贴 牌 生产 者 ， 因 为 失去 对 消费 者 的 影响 力 而 最 终 由 台 前 退 居 幕后 。 

零售 商品 牌 的 发 展 还 会 对 产品 的 价格 和 制造 商 的 利润 带 来 巨大 冲击 。 由 于 零售 商品 牌 
产品 大 多 为 仿制 品 ， 其 开发 、 生 产 和 促销 等 方面 的 成 本 相对 低下 ， 因 此 价格 也 较为 低 康 ， 
这 就 对 相关 领域 的 制造 商 造成 巨大 冲击 ， 从 而 使 整 类 产品 的 价格 和 利润 大 幅度 降低 。 

零售 商 自 有 品牌 给 制造 商 带 来 的 利益 


(1) 为 大 型 制造 商 提供 了 一 种 有 效 的 防御 工具 。 面 对 竞争 对 手 的 降价 挑 岩 ， 大 型 制造 
商 通 常会 推出 品质 和 价格 均 稍 低 的 防御 性 品牌 予以 反击 ， 以 防止 价格 敏感 型 的 消费 者 转向 
竞争 品牌 。 由 于 较 少 广告 和 促销 投入 ， 这 种 防御 性 品牌 不 仅 有 利 可 图 ， 更 重要 的 是 使 得 大 
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型 制造 商 能 保持 其 原 有 的 市 场 份额 ， 但 会 影响 制造 商 在 消费 者 心目 中 原 有 的 品牌 形象 。 零 
售 商 自 有 品牌 的 出 现 ， 则 意味 着 制造 商 的 这 类 防御 性 品牌 的 生存 空间 越 来 越 小 ， 因 为 零售 
商 完 全 可 以 用 自 有 品牌 来 取而代之 。 而 对 于 大 型 制造 商 而 言 ， 为 零售 商 自 有 品牌 提供 产品 ， 
只 不 过 是 以 另 一 种 形式 更 好 地 运用 防御 品牌 策略 ， 因 为 零售 商 自 有 品牌 不 会 影响 制造 商 原 
有 的 品牌 形象 。 

(2) 为 零售 商 自 有 品牌 供 货 。 大 型 制造 商 通过 加 强 与 零售 商 的 关系 ， 可 以 分 享 零售 商 
宝贵 的 稀缺 资源 一 一 市 场 需求 信息 ， 从 而 使 得 其 技术 创新 有 了 市 场 的 支撑 。 为 零售 商 自 有 
品牌 供应 产品 ， 制 造 商 面临 潜在 风险 :一旦 其 他 制造 商 愿意 以 更 低 价格 提供 产品 ， 零 售 商 
可 能 会 转换 供应 商 ， 必 将 造成 制造 商 生 产能 力 的 闲置 。 甚 至 零售 商 仅仅 以 压价 或 转换 供应 
商 相 成 及 也 会 使 制造 商 陷入 被 动 。 但 反 过 来 ， 大 型 制 造 商 能 分 享 替 售 商 收 集 的 消费 需求 信 
息 ， 以 此 作为 其 技术 创新 的 市 场 基础 ， 并 走向 成 功 。 


6.3.2 ”零售 商 与 制造 商 的 关系 管理 必 


零售 商 与 制造 商 的 关系 十 分 重要 。 制造 商人 光泽 售 商 对 夺 窜 的 朋 可 力 ， 当 一 
商店 缺少 著名 制造 商品 牌 时 ， 消 费 者 会 丧失 于 该 冰 志 隐 物 的 兴 地 ， 而 转投 其 他 商店 ， 另 外 
用 一 个 商店 名 称 涵盖 多 种 类 别 商 品 ， 会 导致 品牌 形象 模糊 ， 很 多 消费 者 并 不 相信 一 个 商店 
能 够 提供 全 部 高 质量 的 商品 。 所 以 ， 、 雪 捕 和 要 处 理 好 与 抽 造 商 的 关系 ， 万 其 是 与 苦 名 吕 





















































牌 制造 商 的 关系 。 > 

零售 商 与 供应 商 关系 有 两 种 表现 形式 : 控制 与 交流 下 等 人 合作 关系 。 在 目前 零售 
商 权重 的 情况 下 ， 前 者 关系 主要 表现 为 交易 过 程 中 雪 对 制造 商 加 以 控制 ， 以 此 为 自 有 
品牌 谋取 更 大 的 利益 但 事 记 证明， 利用 自己 在 斧 易 中 的 控制 地 位 压低 价格 从 中 获 利 ， 实 
际 上 是 一 种 非常 短视 的 行为 。 ns 不 仅 使 制造 商 依赖 于 
零售 商 ， 也 便 夫 售 尚 依赖 于 制造 商 。 如 果 频 繁 更 换 货源 ， 零 售 商 就 会 丧失 供 货 效率 ， 付 出 
大 量 的 转换 成 本 ， 因 此， 零售 商 应 当 采 取 互相 合作 、 双 赢 互利 的 关系 模式 。 


1. 合理 处 理 与 制造 商品 牌 的 关系 


连锁 商店 发 展 自 有 品牌 与 经 营 制造 商品 牌 必然 有 冲突 ， 零 售 商 进行 自 有 品牌 的 行为 抢 
占 制造 商品 牌 的 市 场 份额 ， 势 必 影 响 到 已 经 建立 的 上 下 游 产业 链 关 系 ， 为 上 游 企业 带 来 一 
定 程度 的 威胁 。 如 何 处 理 好 这 种 关系 需要 拿捏 稳妥 ， 如 何 确保 从 自 有 品牌 中 获 利 ， 又 不 让 
这 种 关系 恶化 ， 并 非 易 事 。 

品牌 产品 是 集 客 产品 ， 能 给 零售 店 带 来 客流 。 沃 尔 玛 曾经 在 国外 推出 “Sam's Choice” 
可 乐 ， 希 望 抢占 部 分 可 口 可 乐 的 市 场 ， 尽 管 在 多 次 盲 性 测试 中 95% 的 消费 者 无 法 区 分 沃 尔 
玛 的 可 乐 和 可 口 可 乐 ， 并 且 沃尔玛 可 乐 总 是 占据 超市 中 最 有 利 的 位 置 ， 但 “Sam's Choice” 
可 乐 的 销量 却 从 未 达到 可 口 可 乐 的 10%。 当 零售 商 的 自 有 品牌 大 量 侵蚀 制造 商品 牌 产品 的 
利益 时 ， 失 去 的 将 是 品牌 产品 的 合作 。 

2， 适 当 控制 零售 商 自 有 品牌 的 数量 

零售 商 自 有 品牌 的 产品 应 该 有 一 个 限度 的 考量 ， 按 照 惯例 ， 零 售 企业 的 自 有 品牌 产品 
应 占 其 品类 的 20% 左 右 。 在 中 国 实际 的 商业 环境 下 ， 一 家 零售 商 自 有 品牌 数量 是 多 少 并 无 
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定论 ， 这 需要 零售 商 根据 自己 的 管理 能 力 、 资 金 实力 、 推 广 能 力 来 确定 ， 但 比例 并 不 是 越 
多 越 好 ， 更 不 能 比例 太 高 ， 否 则 由 于 管理 能 力 、 管 理 幅度 有 限 ， 很 容易 出 现 问题 。 此 外 
不 是 所 有 产品 都 能 推出 自 有 品牌 ， 应 该 选择 能 形成 差异 化 和 提供 价值 溢价 的 产品 。 


6.3.3 ”制造 商 选择 策略 
制造 商 的 选择 关系 到 零售 企业 自 有 品牌 的 质量 问题 , 因此 ， 如 何 选 择 自 有 品牌 制造 商 、 
处 理 好 与 自 有 品牌 制造 商 的 关系 是 零售 企业 自 有 品牌 管理 的 一 个 重要 决策 。 
， 与 领导 品牌 生产 商 合作 


选择 知名 制造 商 进 行 贴 牌 生产 的 好 处 是 产品 的 质量 有 保障 ， 使 消费 者 更 加 有 信心 ， 弥 
直 要 入 国 且 有 有 间 甩 在 志 业 形象 为 由 的 仆 。 
ee 
牌 的 生产 商 合作 。 沃 尔 玛 曾 生产 自 有 品牌 的 卫生 纸 en 和 优 伴 就 是 “ 维 达 ” 纸 业 一 一 中 




















国 卫生 用 纸 行业 销售 量 最 大 的 企业 。 但 这 种 模式 也 问题 。 首 先 ， 规 模 较 小 的 零售 商 
可 能 根本 无 法 取得 足够 数量 的 合格 供应 商 与 之 休 沪 而 如 果 过 分 追求 降低 成 本 ， 与 不 具备 
足够 资质 的 供应 商 合作 ， dn 反 过 来 会 危及 零售 商 的 品牌 形象 ; 其 次 
Co 
挤占 了 制造 商 原 有 品牌 的 市 场 。 


2， 硬 品牌 和 软 品 牌 策略 | 六 > 


硬 品牌 策略 手段 强烈 , en ma 容易 引起 制造 商 的 防御 
性 抗衡 。 与 此 相对 应 ， 网 软 品 指 的 是 零售 商 保 留 销 售 原 制造 商 的 
品牌 ， 但 辅 以 零售 商 自 有 品牌 。 如 在 装 上 附 以 “家 乐 福 监制 ”“ 家 乐 福 精心 挑选 
等 。 这 种 方 ; 5 安全 、 更 为 灵活 ， 零 售 ei es 在 自 有 品牌 推 
广 的 初级 阶段 较为 适用 。 
3， 定 点 定 牌 定 样 监制 生产 
定点 定 牌 定 样 监制 生产 ， 即 利用 现 有 生产 厂家 的 生产 条 件 定点 定 牌 定 样 监制 生产 。 
英国 马 莎 百货 集团 所 经 营 的 商品 80% 是 “ 圣 米 高 ” 牌 ， 该 品牌 的 内 衣 是 英国 最 走红 的 
内 衣 品牌 ， 市 场 占有 率 高 达 英 国内 衣 市 场 的 50% 以 上 。 为 马 莎 公司 加 工 生产 “ 圣 米 高 ” 牌 
商品 的 工厂 有 800 多 家 ， 马 莎 只 向 这 些 生产 厂家 提出 原材料 、 生 产 工艺 、 品 质 等 方面 要 求 ， 
同时 提供 技术 支援 、 管 理 咨 询 等 ， 不 进行 直接 投资 。 马 莎 公司 是 名 副 其 实 的 “没有 工厂 的 
制造 商 ”。 
4. 参股 合营 、 控 股 兼并 模式 
参股 合营 、 控 股 兼并 模式 ， 即 利用 参股 合营 、 控 股 兼并 等 方式 同 有 关 生 产 厂家 合作 。 
上 海 开 开 实 业 股份 有 限 公司 在 20 世纪 60 年 代 公司 创业 初 ， 只 是 一 家 营业 面积 300 平方 
米 的 前 店 后 厂 专业 店 。 进 入 21 世纪 ， 该 公司 以 资本 经 营 为 纽带 ， 先 后 运用 参股 、 控 股 、 兼 
并 等 多 种 方式 ， 巩 固 和 发 展 生产 基地 ， 组 建 全 国 乃 至 国外 的 市 场 销售 网 络 。 如 今 ， 公 司 已 
成 为 一 家 年 产 400 多 万 件 衬衫 、100 多 万 件 羊毛 衫 的 企业 集团 。 
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5， 工商 一 体 化 


实力 雄厚 的 零售 企业 独资 创建 自己 的 生产 加 工 基地 ， 走 工商 一 体 化 之 路 。 上 海 市 食品 
集团 从 一 开始 就 实施 了 以 市 场 为 导向 ， 以 科技 为 依托 的 品牌 发 展 战略 ， 不 断 投入 巨 资 ， 3 
进 国 外 先进 的 生产 流水 线 ， 改 造 企 业 原 有 设备 ， 开 发 出 猪肉 升级 换代 产品 “冷却 肉 ”。 美 
克 罗 格 公司 走 的 也 是 这 条 路 ， 目 前 已 成 为 拥有 37 家 自 有 品牌 的 生产 厂家 。 
































技能 实 训 
【 实 训 目 的 】 
通过 案例 讨论 了 解 零售 品牌 管理 的 相关 知识 。 伦 
【 实 训 主题 】 + 
零售 商 自 有 品牌 的 管理 。 AS 
【 实 训 时 间 】 RN 


本 章 课堂 教学 内 容 结 i 周 。 或 者 指导 教师 另外 指定 
时 间 。 


【背景 材料 】 NS 
证 有 品牌 本 士 相 之 步 了 


洋 超市 近 两 年 陆续 进入 用 六 同时 ， 也 带 来 了 他 们 的 A 这 些 自 有 品牌 商品 以 低 于 同类 商品 的 
价格 吸引 了 不 少 消费 者 .- 如 “家 条 福 ” 的 饮料 、 AS 密 、“ 麦 德 龙 ”的 沙 琪 玛 等 。 业 内 人 士 表 
示 ， pe A 者 、 占 有 市 场 已 经 屡见不鲜 。 部 分 本 土 超市 也 


开始 在 自 有 品 
1， 自 有 品牌 商品 利润 更 大 


据 了 解 ， 年 初 进入 郑州 的 “家 乐 福 *， 自 有 品牌 2000 种 左右 ， 从 酒 、 饼 干 、 牛 奶 、 食 用 油 到 计算 器 、 
鼠标 、 键 盘 应 有 尽 有 。 

郑州 市 商务 局 副 局 长 净 铁 城 表示 , 洋 超市 的 自 有 品牌 发 展 已 经 比较 成 熟 , 而 本 土 超市 由 于 自身 的 局 限 ， 
自 有 品牌 开发 比较 迟缓 。 

河南 省 社 科 院 副 院 长 刘 道 兴 认为 ， 零 售 商 “ 自 产 自 销 ”节省 了 市 场 营销 的 费用 ， 在 产品 价格 上 有 一 定 
的 优势 。 随 着 零售 业 进 入 低 利润 时 代 ， 零 售 商 渗透 到 生产 领域 ， 再 通过 大 规模 销售 ， 就 能 获得 更 大 的 利润 
空间 。 

以 卫生 纸 为 例 ， 零 售 商 销售 自 有 品牌 的 毛利 可 达 30%， 而 出 售 别人 生产 的 商品 ， 毛 利 仅 10%.。 

具备 一 定 规模 和 实力 的 零售 商 在 经 营 自 有 品牌 时 ， 选 择 的 多 是 一 些 品牌 意识 不 强 的 商品 ， 如 洗衣 粉 、 
洗衣 皂 、 卷 纸 等 。 这 类 商品 的 产品 结构 不 复杂 ， 价 格 较 低 ， 商 家 容易 控制 ， 利 润 空间 也 较 大 。 

2. 本 土 超市 备战 自 有 品牌 

本 土 超市 中 ， 家 世界 在 推广 自 有 品牌 方面 力度 最 大 ， 其 “家 之 选 ” 牌 产品 覆盖 了 吃 、 穿 、 用 的 方 方 面 
面 。 但 在 其 他 本 土 超市 内 ， 就 鲜 见 自 有 品牌 商品 的 身影 了 . 

郑州 丹尼斯 百货 有 限 公司 企划 部 经 理 徐 琪 分 析 说 ， 首 先是 经 验 不 足 。 以 家 乐 福 为 例 ， 它 早 在 1985 年 
就 在 法 国 推出 了 自 有 品牌 ，20 多 年 的 扒 底 滚 打 使 其 在 运作 自 有 品牌 时 驾轻就熟 。 而 本 土 超市 一 切 都 要 从 
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其 次 是 网 点 数量 太 少 ， 即 便 推 出 自 有 品牌 ， 采 购 量 有 限 ， 销 量 也 难以 稳定 。 而 洋 超市 的 网 点 就 很 多 ， 
如 麦德龙 在 中 国有 30 多 家 门店 ， 家 乐 福 有 近 80 家 门店 。 

思 达 超市 的 负责 人 也 表示 ， 思 达 和 国际 SPAR 合作 后 ， 无 论 是 开店 计划 还 是 自 有 品牌 计划 ， 都 推进 得 
很 快 。 

“本 土 企业 角力 自 有 品牌 ， 表明 本 土 超市 正在 驶 向 快车 道 ， 因 此 ， 更 加 激烈 的 竞争 也 将 到 来 .” 阁 铁 
城 说 。 

(资料 来 源 : http://www.lingshou.com/www/own_trademark/own_trademark_message/10231700413.htm) 

【 实 训 过 程 设计 】 

(1) 指导 教师 布置 学 生 课 前 预习 阅读 案例 。 

(2) 将 全 班 同学 平均 分 成 小 组 ， 按 每 组 $ 一 6 人 进行 讨论 。 

(3) 根据 “阅读 资料 ” 讨论 零售 商 自 有 品牌 的 利 浆 。 A 

(4) 各 实 训 组 对 本 次 实 训 进行 总 结 和 点 评 , 撰写 作为 最 ee 零售 管理 实 训 报告 》。 
各 小 组 提交 填写 “项 目 组 长 姓名 、 成 员 名 单 ”的 TN 告 》， 优 秀 的 实 训 报告 在 
班级 展 出 ， 并 收入 本 课程 教学 资源 库 。 











VY- 
一 、 如 词 解释 NANN _ 
党 
品牌 ”渠道 品牌 eM 上 牌 零售 服务 品牌 验 营 销 ” 双 重 贴 牌 战略 
二 、 单 项 选择 是 2 - 和 
.零售 商 自行 员 阳 )。 入 认 
A. 有 利于 形成 市 场 的 差异 化 i” B. 不 利于 形成 价格 优势 
C. 有 开发 设计 能 力 D. 能 有 效 进行 质量 控制 
2. 零售 商 自 有 品牌 最 早出 现 于 (。)。 
A. 1928 年 B. 沃尔玛 
C. 家 乐 福 D. 1949 年 
三 、 多 项 选择 题 


1. 自 有 品牌 的 类 型 包括 ( 。 )。 
A. 店名 识别 方式 
B. 零售 商 自 有 品牌 名 称 识别 方式 
.设计 者 专 有 方式 
D. 其 他 独占 许可 名 称 方式 
E. 普通 方式 
2. 自 有 品牌 战略 类 型 包括 ( 。 )。 
A. 完全 零售 商品 牌 战略 
B. 软 贴 牌 战略 


a 
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C. 混合 品牌 战略 
D. 无 牌 战略 
E. 定 牌 战略 

四 、 问 答题 


.零售 品牌 由 哪些 方面 构成 ? 

.如 何 进 行 零 售 品牌 体系 管理 ? 

简 述 零售 自 有 品牌 的 优势 和 劣势 。 

. 简 述 零售 自 有 品牌 的 发 展 模式 。 

.零售 商 自 有 品牌 开发 中 如 何 处 理 好 与 制造 商 的 关系 ? 








wm 上 mmP 一 


人 
> 2 
分 加 ,可 
No 
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属 学 习 要 点 x > 
。 军 售 采购 的 八 个 基本 程序 、、》、\、 
@ 零售 采购 的 四 种 基本 模式 “ vw 
。 夫 售 企业 的 三 种 采购 方式 XL 

. 供应 南 的 选择 及 位 商 评价 体系 的 构 迁 ( Cs 
NA NE 也 
国 案例 导 和 人 入 一 








某 公司 的 采购 成 本 分 析 及 改进 


菜 生产 要 儿 食品 的 大 型 公司 过 去 每 年 花 在 采购 方面 的 开支 接近 8 亿美 元 . 由 于 处 在 一 个 高 利润 的 行 
业 ， 因 此 该 公司 对 采购 成 本 的 管理 并 不 当 回 事 ， 而 且 这 种 详细 的 审查 在 一 个 蒸蒸日上 的 经 济 环境 中 显得 
也 没什么 必要 。 然而 ， 当 经 济 开始 回调 、 市 场 增长 减 慢 时 ， 该 公司 终于 意识 到 ， 它 现在 不 得 不 花 更 大 的 力 
气 以 求 保住 利润 了 。 由 于 过 去 几 年 的 采购 过 程 未 经 严格 的 管理 ， 现 在 看 来 ， 采 购 方面 无 疑 是 挖潜 的 首要 方 
向 了 。 
该 公司 首先 从 保养 、 维 修 及 运营 成 本 入 手 ， 很 快 做 出 决定 : 请 专家 制定 了 一 套 电子 采购 策略 。 这 一 做 
法 有 助 于 通过 集中 购买 及 消除 大 量 的 企业 一 般 行 政 管理 费用 来 达到 节省 开支 的 目的 。 然 而 在 最 后 的 分 析 
中 ， 节 省 的 效果 却 并 未 达到 该 公司 的 预期 。 
(资料 来 源 : http://www.purise.com/article/2504.html) 


思考 : 你 认为 该 公司 的 采购 成 本 管理 该 如 何 改进 才 是 有 效 的 呢 ? 
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7.1 零售 商品 采购 的 程序 与 模式 


7.1.1 零售 商品 采购 程序 


零售 采购 是 零售 企业 经 营 的 核心 。 良 好 的 采购 是 零售 企业 经 营 成 功 的 基础 ， 零 售 采购 
的 基本 要 求 是 以 最 优 的 价格 采购 到 最 好 的 、 最 畅销 的 商品 ， 并 在 最 恰当 的 时 候 送 达 。 零 售 
采购 是 一 个 获得 商品 的 综合 性 、 系 统 性 的 方法 ， 包 括 以 下 八 个 基本 程序 。 

1， 建 立 采购 组 织 


零售 采购 的 第 一 步 必须 是 建立 一 个 采购 组 织 ， ei 式 的 或 临时 的 ， 可 以 
是 集中 化 的 或 分 散 化 的 ， et te tr 中 小 零售 企业 为 了 
与 大 型 零售 企业 竞争 ， 采 取 合 作 采 购 组 织 合作 采购 是 指 种 立 的 零售 商 汇集 在 一 起 向 
供应 商 大 批量 购买 ， 从 而 获得 数量 折扣 的 一 种 采购 形 

正式 采购 组 织 把 商品 采购 看 作 一 项 明确 的 me 
二 可 珊 权 限 ， 归 各 专门 的 果 股 做人。 非 正 式 采 织 则 不 把 商品 采购 看 作 一 项 明确 的 业 
et et 小 型 零售 企 
业 一 般 大 量 采用 此 种 组 织 。 Se、 

对 于 从 事 连锁 企业 经 营 的 零售 企业 来 计 ， 还 必须 选 撞 集中 采购 组 织 还 是 分 散 采 购 
组 织 。 集 中 采购 组 织 的 有 中 采购 组 织 则 所 有 购买 决策 是 地 
方 性 或 区 域 性 ， 由 各 分 店 自行 决定 。 目 前 的 趋 立 集中 化 采购 组 织 的 同时 ， 给 予 地 
区 分 部 或 分 店 一 定 的 限 进行 调整 ， 或 直接 让 它 3 

由 于 零售 业经 营 的 商品 品种 不 同 ， 在 采购 时 还 必须 选择 通用 组 织 还 是 专门 组 织 。 通 
有 组 织 就 是 一 个 人 或 几 个 人 采购 企业 的 所 有 商品 ， 而 专门 组 织 则 是 每 个 采购 只 负责 某 一 类 
产品 。 规 模 很 小 的 零售 商店 ， 或 者 只 经 营 少数 品种 的 商品 或 服务 的 零售 商店 ， 最 好 采用 通 
有 组 织 的 方法 。 规 模 很 大 的 零售 商店 ， 或 者 经 营 品种 较 多 的 零售 商店 ， 最 好 采用 专门 组 织 
方法 。 通 过 专门 化 ， 知 识 得 到 提高 ， 责 任 得 到 界定 。 但 是 ， 专 门 化 的 成 本 较 高 ， 而 且 一 
般 需 要 额外 的 人 员 。 

2， 制 订 商品 计划 

零售 采购 的 商品 计划 集中 于 四 项 决策 : 采购 什么 商品 、 采 购 多 少 商品 、 什 么 时 候 采购 
以 及 将 采购 来 的 商品 储存 在 什么 地 方 。 

(1) 采购 什么 商品 。 零 售 企业 应 根据 企业 的 经 营 战略 、 市 场 定 位 决定 其 采购 商品 的 种 
类 。 一 个 零售 企业 可 以 经 营 高 档 、 昂 贵 的 商品 ， 把 它们 卖 给 高 收入 的 消费 者 ;或 者 经 营 中 
档 、 中 等 价位 的 商品 ， 供 应 给 中 等 收入 的 消费 者 :或 者 经 营 低档 、 廉 价 商品 ， 吸 收 低 收入 
消费 者 ; 或 者 向 中 等 和 高 收入 消费 者 提供 中 高 档 商品 ,努力 占领 不 止 一 个 细 分 市 场 。 同 时 
企业 还 要 决定 是 否 经 营 促销 性 商品 ( 低 价 抛售 的 商品 ， 或 用 于 增加 商店 客流 量 的 特价 商品 )。 

确定 商品 质量 必须 考虑 以 下 几 个 因素 : 理想 的 目标 市 场 、 竞 争 、 零 售 商 形象 、 商 店 位 
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置 、 库 存 流转 、 剧 利 能 力 、 制 造 商品 牌 或 自 有 曲牌 、 消 费 者 服务 、 人 员 、 可 感知 的 产品 或 
服务 价值。 

QQ) 采购 多 少 商品 。 零 售 企业 决定 了 采购 什么 样 的 产品 之 后 ， 就 必须 决定 采购 多 少 
商品 。 即 不 同 商品 或 服务 大 类 的 数量 是 多 少 以 及 任何 一 大 类 商品 或 服务 的 数量 是 多 少 。 
同时 零售 企业 也 应 该 决定 经 营 多 少 全 国 性 品牌 、 自 有 品牌 和 非 注册 品牌 以 及 它们 的 适当 
组 合 。 

G) 什么 时 候 采购 。 接 下 来 ， 零 售 企业 应 确定 每 一 种 商品 在 什么 时 候 采购 。 对 新 产品 
和 服务 ， 零 售 企业 必须 决定 在 什么 时 间 第 一 次 陈列 和 销售 。 对 已 有 产品 和 服务 ， 零 售 企 业 
必须 计划 一 年 内 的 商品 流转 规律 。 

为 恰如其分 地 采购 商品 ， 和 零售 企业 必须 预测 一 年 内 的 商品 销量 以 及 其 他 各 种 因素 :高 
中 季节 、 订 货 和 送 货 时 间 、 例 行 订货 和 特殊 订货 、 7 和 存货 处 理 的 效率 。 

(4) 采购 来 的 商品 储存 在 什么 地 方 。 最 后 一 个 基本 的 ns 
么 地 方 。 单 个 零售 企业 党 ee 以 及 确定 是 否 充分 利用 了 仓 
库 ， 连 包 店 则 必须 在 各 分 店 之 间 分 配 商品 。 

riot op 另 一 些 零售 企业 ， 包 括 

en 仓库 。 相 反 ， 它 们 至 少 有 一 部 分 产品 直接 
由 供应 商 运送 到 各 分 店 。 

3， 搜 信 顾 客 需求 信息 了 .党 


零售 采购 在 制订 了 整体 的 商品 采购 计划 后 ， 就 和 泊 统 集 质 客 的 需求 信 彼 ， 零售 企业 在 
采购 或 再 采购 商品 之 前 ， 开 须 搜集 有 关 奈 窜 求 的 数据 。 












































零售 采购 不 下 对 销售 量 的 准确 对 洲 . 丰 集 商品 采购 管理 所 需要 的 数据 时 ， 零 售 企 
业 有 几 个 主要 来源， 最 有 价值 的 是 消费 者 。 通 过 厂家 目标 市 场 的 人 口 统计 数据 、 生 
活 方式 和 潜在 购物 计划 ， 零 售 企业 就 可 以 直接 研究 消费 者 的 需求 。 


采购 人 员 通 过 访问 供应 商 、 与 销售 人 员 谈 话 及 观察 消费 者 行为 ， 可 以 了 解 到 许多 有 关 
消费 者 需求 的 信息 。 通 常 ， 在 其 主管 的 商品 大 类 范围 内 ， 采 购 人 员 负 责 全 部 的 销售 预测 和 
商品 计划 。 高 层 管理 人 员 综 合 各 采购 人 员 的 预测 和 计划 ， 得 出 公司 的 整体 计划 。 

竞争 者 是 另 一 个 信息 源 。 知 道 竞争 者 这 样 做 了 ， 保 守 的 零售 商 才 会 储存 同一 种 商品 。 
它们 可 能 会 雇用 比较 购物 者 ， 即 那些 观察 竞争 者 提供 的 商品 和 价格 的 人 。 另 外 ， 商 业 出 版 
物 也 报道 每 一 零售 领域 的 趋势 ， 并 提供 向 竞争 者 获取 数据 的 合法 途径 。 

其 他 信息 来 源 也 可 能 提供 许多 有 用 的 信息 : 政府 公布 的 失业 、 通 货 膨 胀 和 产品 安全 数 
据 独立 新 闻 单位 举办 的 消费 者 民意 测验 和 调查 报告 ， 可 以 购买 到 的 商业 数据 。 

信息 应 该 从 多 个 渠道 搜集 ， 单 一 类 型 的 数据 可 能 是 不 充分 的 。 不 管 所 获得 信息 的 数量 
有 多 少 ， 零 售 商 应 能 感觉 到 它们 用 于 制定 尽 可 能 精确 的 决策 是 足够 充分 的 。 

4.， 确定 货源 

零售 采购 中 的 确定 货源 其 实 就 是 选择 供应 商 ， 货 源 的 三 个 主要 来 源 是 公司 自 有 、 外 部 
固定 供应 商 和 外 部 新 供应 商 。 
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f 零售 学 (第 2 版 ) 


(1) 公司 自 有 。 大 的 零售 企业 可 能 拥有 自己 的 制造 或 者 批发 机 构 。 公 司 自 有 供应 商 可 


为 零售 企业 提供 全 部 或 部 分 商品 。 


























(2) 外 部 固定 供应 商 。 这 类 供应 商 不 是 零售 商 自 有 的 ， 但 零售 商 同 他 们 有 固定 的 关系 。 


通过 亲身 的 经 历 ， 零 售 商 了 解 其 产品 和 服务 的 质量 以 及 供应 商 的 可 靠 性 。 


(3) 外 部 新 供应 商 。 这 类 供应 商 既 不 是 零售 商 自 有 的 ， 零 售 商 过 去 也 没有 向 其 采购 过 





商品 。 零 售 商 可 能 并 不 熟悉 其 商品 的 质量 和 该 供应 商 的 可 靠 性 。 
零售 采购 在 确定 货源 、 选 择 供应 商 时 ， 应 考虑 以 下 准则 。 

可 靠 性 ， 供 应 商 能 始终 如 一 地 履行 所 有 书面 的 承诺 吗 ? 

价格 、 质 量 ， 谁 能 以 最 低 的 价格 提供 最 好 的 商品 ? 

订单 处 理 时 间 ， 多 久 能 收 到 送 货 ? 

独占 权 ， 供 应 商 给 予 独家 经 销 权 吗 ? 人 

提供 的 服务 ， 如 果 需 要 ， 供 应 商 提供 运输 、 We 史 ? 

信息 :供应 商 是 否 提供 一 些 重要 的 产品 或 服务 数据 家 

道德 ， 供 应 商 是 否 履行 所 有 的 口头 承诺 ? ”并 

保证 : 供应 商 是 否 对 自己 的 产品 提供 担保 ? 4A 

信用 ， ER me Bhat 

长 期 关系 ， 能 与 该 供应 商 保持 长 期 关系 吗 ? 

记录 : 供应 商会 :很 快 地 填写 记录 网 本 

毛利 ， 毛 利 (差价 ) 足 够 吗 从 狼 } 

创新 : 供应 商 的 产品 是 创新 的 还 是 守旧 的 2 

地 方 广告 人 

投资 : 供应 商 的 疫 次 成 本 有 多 大 ?LN\ 

风险 : 中 的 于 商 交 交往 的 风险 有 多 天 ?一 


5 


零售 采购 无 论 选择 什么 样 的 货源 ， 都 必须 有 一 整套 评价 商品 的 程序 ， 
是 必须 检验 每 个 产品 ， 还 是 只 略 作 说 明 便 可 以 实施 采购 。 

















以 确定 零售 企业 


零售 企业 可 以 采用 3 种 可 能 的 评价 方式 : 检查 、 抽 查 和 描述 。 具 体 选择 哪 种 方法 取决 











于 商品 的 成 本 、 特 征 和 购买 的 规律 。 检 查 即 是 在 购买 之 前 和 送 货 之 后 检测 





每 个 商品 单位 。 


珠宝 和 艺术 品 是 两 种 昂贵 、 购 买 相 对 特殊 的 商品 ， 零 售 商 必须 认真 检查 每 一 件 商品 。 当 零 
售 商 按 规 律 采购 大 量 易 碎 、 易 腐 或 昂贵 商品 时 ， 要 采用 抽查 的 方法 。 在 这 种 情况 下 ， 检 查 


每 一 件 商品 是 没有 效率 的 。 因 此 ， 商 品 的 质量 和 状况 只 好 通过 抽查 了 解 。 





当 零 售 商 购 买 标 


准 化 的 、 不 易 腐烂 的 商品 时 ， 就 采用 描述 的 方法 。 零 售 商 既 不 检查 也 不 抽查 ， 而 是 通过 口 


头 、 书 面 或 图 片 描 述 的 方式 大 量 订购 这 类 商品 。 例 如 ， 文 具 店 采用 商品 目 
购 夹 纸 回形针 、 便 签 簿 和 打印 纸 等 。 


6. 谈判 购买 

















录 或 订单 方式 订 


“谈判 >， 又 称 为 “协商 ”或 “交涉 ”， 是 担任 采购 工作 最 吸引 人 的 部 分 之 一 。 当 货源 已 








经 选 定 、 购 买 前 评估 也 已 完成 时 ， 零 售 商 开 始 就 购买 及 其 条 款 进行 谈判 。 
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一 次 新 的 或 特定 


css 人 人 


的 订货 通常 要 求 签订 一 份 经 过 谈判 的 合同 。 在 这 种 情况 下 ， 零 售 商 和 供应 商 将 认真 讨论 购 
买 过 程 的 所 有 方面 。 此 外 ， 一 次 例 行 的 订货 或 再 订货 通常 只 涉及 签订 一 份 格式 化 的 合同 。 
在 这 种 情况 下 ， 条 款 是 标准 化 的 ， 或 者 已 经 为 双方 所 接受 ， 订 货 过 程 按 例 行 方式 处 理 。 不 
管 是 谈判 的 还 是 格式 化 的 合同 ， 痢 有 许多 购买 条 款 需 要 具体 磋商 ， 包 括 送 货 日 期 、 购 买 数 
量 、 价 格 和 付款 安排 、 折 扣 、 送 货 方式 以 及 所 有 权 转移 时 间 。 

送 货 时 间 和 购买 数量 必须 陈述 清楚 。 如 果 任何 一 项 条 款 没有 被 满意 执行 ， 零 售 商 有 权 
取消 本 次 订货 。 零 售 商 的 购买 价格 、 付 款 安排 和 已 许诺 的 折扣 也 很 重要 。 

采购 谈判 不 只 是 “讨价还价 ”谈判 在 书 氏 大 辞典 的 定义 是 “买卖 之 间 商 庶 或 议论 以 达 
成 协议 ”成 功 的 谈判 结果 是 买卖 之 问 经 过 计划 、 检讨 及 分 析 达 成 互相 接受 的 协议 或 折 中 广 
案 。 这 些 协议 或 折 中 方案 里 包含 了 所 有 交易 的 条 件 而 非 只 有 价格 
谈判 与 球赛 或 战争 之 不 同 在 于 ， 在 球赛 或 战争 中 只 有 一 个 户 家 在 成 功 的 谈判 里 ， 双 
er tro 0 
巧 较 好 的 一 方 理应 获得 较 多 的 收获 。 不 上 

一 般 在 采购 工作 上 ， 谈 判 通常 有 五 项 目标 . < 

(1) 为 相互 同意 的 质量 条 件 的 商品 取得 公厕 从 理 的 价格 

0 

G) 在 执行 合约 的 方式 上 取得 某 种 往 衣 的 控制 权 。 

(4) 说 服 供应 商 给 予 超级 市 场 最 好 的 合作 。 > 

© 

We HA rp a 
功 倍 ， 下 列 是 值得 超级 市 场 采购 人 员 研 究 的 谈判 技巧。 

(1) 谈判 前 要 有 完 分 的 准备 。 知 己 知 锌 忱 列 战 百胜 ， 成 功 的 谈判 最 重要 的 步骤 就 是 要 
先 有 充分 的 准备 -采购 人 员 的 商品 知识 ， 对 市 场 及 价格 的 了 解 ， 对 供需 状况 的 了 解 ， 对 本 
企业 的 了 解 ， 对 供应 商 的 了 解 ， 本 企业 所 能 接受 的 价格 底线 、 目 标 、 上 限 ， 以 及 其 他 谈判 
的 目标 都 必须 先 有 所 准备 ， 并 列 出 优先 顺序 ， 将 重点 简短 列 在 纸 上 ， 在 谈判 时 随时 参考 ， 
以 提醒 自己 。 
CO) 谈判 时 要 避免 谈判 破裂 。 有 经 验 的 采购 人 员 ， 不 会 让 谈判 完全 破裂， 否则 根本 不 
谈判 ， 他 总 会 给 对 方 留 一 点 退路 ， 以 待 下 次 谈判 达成 协议 。 没 有 达成 协议 总 比 勉强 达成 
议 好 。 

G) 只 与 有 权 决定 的 人 谈判 。 超 级 市 场 的 采购 人 员 接触 的 对 象 可 能 有 : 业务 代表 、 业 
务 各 级 主管 经理、 协理 、 副 总 经 理 、 总 经 理 、 董 事 长 ， 视 供应 商 的 规模 大 小 而 定 。 这 些 
人 的 权限 都 不 一 样 。 采 购 人 员 应 避免 与 无 权 决定 事务 的 人 谈判 ， 以 免 浪费 自己 的 时 间 ， 只 
同 有 决定 权 的 人 谈判 。 

7. 决定 购买 
对 许多 大 中 型 零售 企业 来 说 ， 购 买 决策 是 自动 完成 的 。 这 些 企业 使 用 计算 机 完成 订单 
处 理 (以 电子 数据 交换 和 快速 反应 存货 计划 为 基础 )， 每 一 次 购买 都 被 输入 计算 机 数据 库 。 












































于 芭 
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小 零售 商 则 通常 是 人 工 完成 购买 决策 ， 利 用 员工 填写 和 处 理 订单 ， 每 一 次 购买 都 以 同样 的 
方式 记 入 商店 的 存货 手册 。 但 是 ， 随 着 计算 机 化 订单 处 理 软件 的 快速 发 展 ， 使 小 零售 商 有 
时 也 能 采用 电子 订货 ， 特 别 是 在 大 批发 商 支持 它们 使 用 电子 数据 交换 和 快速 反应 系统 的 情 
况 下 。 

8， 再 订购 商品 

对 那些 不 止 一 次 采购 的 商品 ， 再 订购 的 计划 是 必需 的 。 制 订 这 种 计划 时 ， 有 四 个 因素 
是 关键 的 ， 订货 和 送 货 时 间 、 存 货 流转 率 、 财 务 支 出 、 存 货 或 订货 成 本 。 

存货 和 订货 时 间 必 须 确定 。 对 于 零售 商 ， 要 考虑 处 理 一 份 订 单 花 多 长 时 间 。 对 于 供 
应 商 ， 要 考虑 履行 订单 并 将 货物 送 达 花 多 长 时 间 。 有 可 能 送 货 时 间 太 长 ， 以 致 零售 商 的 
上 一 批 存货 还 完全 未 动 就 必须 再 订货 ， 另 外， 有 些 商品 也 可 能 当 i 
送 货 。 









































每 种 商品 的 流转 率 也 需要 计算 清楚 ， 取信 南 要 花 多 给 E 卖 完 存货 。 热 卖 商品 
允许 零售 商 有 两 种 选择 ， 一 次 订购 较 多 的 商品 ， 以 延长 至 订货 时 间或 者 为 了 保持 较 少 的 
存货 ， 而 频 毗 进行 订货 (订货 期 限 短 )。 沿 销 商品 则 可 能 使 零售 商 减 少 初始 存货 水 平 并 延 
长 再 订货 时 间 。 ee 

不 同 购买 选择 方案 下 的 财务 支出 必须 堵 虑 3 大 订单 可 以 获得 数量 折扣 ， 但 是 可 能 要 
和 
存货 )。 Bs 
最 后 ， 必 须 对 存货 或 订货 成 术 进 行 权衡. ce 优点 是 顾客 满意 、 订 货 时 的 
数量 折扣 、 较 低 的 单位 运输 支 馈 以 及 易于 对 销 的 商品 进行 控制 和 处 置 。 但 是 ， 保 
有 大 量 存货 会 全 用 力作 从 上 sor ;可 能 还 会 因 季 节 
变化 而 面临 销售 不 完 的 风险 。 2 


S 
7.1.2 零售 商品 采购 模式 | 


零售 采购 的 模式 根据 零售 企业 是 否 连 锁 可 以 分 为 单 店 采购 模式 和 连锁 采购 模式 ， 连 锁 
模式 按 集权 的 程度 又 可 分 为 集中 采购 模式 和 分 散 采购 模式 ， 集 中 采购 和 分 散 采购 相 结合 便 
是 混合 采购 模式 。 


1， 单 店 采 购 模式 


尽管 零售 企业 越 来 越 趋向 于 大 规模 连锁 发 展 , 但 独立 的 单个 零售 企业 仍 广泛 地 存在 着 ， 
并 且 在 数目 上 占 绝 大 部 分 。 
单 体 零售 企业 的 商品 采购 模式 主要 有 以 下 三 种 具体 形式 。 
(1) 店 长 或 经 理 全 权 负责 。 商 品 采购 的 权力 完全 集中 在 店 长 或 经 理 手 中 ， 由 店 长 或 经 
理 选 择 供应 商 ， 决 定 商品 购 进 时 间 和 购 进 数量 。 

(2) 店 长 授权 采购 部 门 经 理 具体 负责 。 零 售 企业 店 长 将 采购 商品 的 工作 下 放 给 采购 部 
门 经 理 ， 由 采购 部 门 经 理 根 据 零售 企业 经 营 的 情况 决定 商品 采购 事宜 。 

(3) 各 商品 部 经 理 具体 采购 。 零 售 企业 商品 部 经 理 是 一 线 管理 人 员 ， 他 们 熟悉 商品 的 
经 销 动态 ， 比 较 了 解 消费 者 的 偏好 ， 可 以 根据 货架 商品 陈列 情况 以 及 仓储 情况 灵活 地 进行 
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ss 人 人 


商品 采购 决策 ， 因 此 ， 这 种 形式 比 上 述 两 种 形式 更 为 有 效 。 

单 店 采 购 模 式 的 特点 : 在 采用 这 种 采购 模式 的 零售 企业 里 ， 商 品 采 购 常 常 由 一 个 采购 
部 负责 ， 直 接 与 众多 供应 商 打 交道 ， 一 般 进 货 量 较 小 ， 配 送 成 本 较 大 ， 必 须 努 力 实现 采购 
的 科学 管理 ， 否 则 失败 的 风险 很 大 。 对 于 一 些 规模 不 大 的 零售 企业 ， 有 时 店 长 直接 负责 商 
品 采购 ， 但 实现 较为 理想 的 商品 组 合 仍然 困难 。 特 别 是 由 于 进货 量 比较 小 ， 不 可 能 取得 较 
低 的 进货 价格 ， 以 致 减少 流通 环节 、 降 低 商品 价格 成 为 可 望 而 不 可 及 的 事情 。 

这 种 零售 企业 的 店 长 是 企业 的 法 人 代表 ， 可 以 完全 按照 自己 的 经 营 意愿 开展 经 营 活 
动 。 单 体 零售 企业 卖场 规模 一 般 比 较 小 ， 经 营 商 品 通 常 在 2000 种 以 下 ， 在 竞争 中 往往 处 
于 劣势 。 
































分 散 采购 模式 


en 各 分 店 在 核定 的 金 
额 范 围 内 ， 直 接 向 供应 商 采购 商品 。 从 零售 企 mr s 泪 ， 分 散 采购 是 不 可 取 的 ， 


























因为 它 不 易 控 制 、 没 有 价格 优势 以 及 采购 费用 高 。 分 式 有 以 下 两 种 具体 形式 。 

(1) 完全 分 散 采购 。 完 全 分 散 采购 形式 是 总 部 根据 让 身 的 情况 将 采购 权 完全 下 放 给 各 
零售 企业 ， 由 各 零售 企业 根据 自己 的 情况 灵 ; 5 实 育 采购 。 它 最 大 的 优点 是 灵活 ， 能 对 顾客 
的 需求 做 由 有效 的 响应 ， 比 较 有 利于 竞争 

(2) 部 分 分 散 采购 。 部 分 分 散 采购 并 :零售 企业 总 部 对 各 分 店 地 区 性 较 强 的 商品 (如 
一 些 地 区 性 的 特产 就 8 :适合 于 该 地 区 销售 )， 以 及 一 些 需要 积 进 忆 销 的 生 鲜 品 实行 分 散 采 
购 ， 由 各 分 店 自行 组 织 进货 eet cl 行 集 下 采购 。 

分 散 采购 的 特点 : 3 人 员 镁 近 供应 品 闪 用 尖 贷 -因此 可 以 进行 快速 和 直接 的 沟通 ， 
在 紧急 省 要 采购 时 比较 方便 采购 手续 简单 ， 能 E 较 短 的 时 间 内 完成， 仓储 管理 方便 ， 分 
es iii 和 几 - 

3， 集 中 杂 | 


集中 采购 模式 是 指 零售 企业 设立 专门 的 采购 机 构 和 专职 采购 人 员 统 一 负责 商品 采购 工 
作 ， 如 统一 规划 同 供应 商 的 接洽 、 议 价 、 商 品 的 导入 、 商 品 的 淘汰 以 及 POP 促销 等 ， 零 售 
企业 所 属 各 门店 只 负责 商品 的 陈列 以 及 内 部 仓库 的 管理 和 销售 工作 。 对 于 商品 采购 ， 各 分 
店 只 有 建议 权 ， 可 以 根据 自己 的 实际 情况 向 总 部 提出 有 关 采 购 事宜 。 
集中 采购 的 特点 ， 大 多 数 采购 都 有 独特 的 使 用 价值 需求 ， 只 有 具有 专门 的 知识 才能 成 
功 地 完成 ， 集 中 采购 便于 专业 分 工 ， 有 利于 在 采购 过 程 中 集中 和 充分 利用 专家 的 知识 ， 可 
以 培养 专业 采购 人 才 ， 促 进 采购 技术 的 提高 ， 保 证 采购 质量 ;集中 采购 变 分 散 零 星 采购 为 
集中 批量 采购 ， 形 成 规模 效应 ， 而 且 可 以 引导 供应 商 再 竞争 ， 从 而 降低 采购 价格 ， 整 合 采 
购 职 能 ， 减 少 作 业 和 管理 费用 ， 可 以 精简 采购 部 门 的 人 员 ; 集中 采购 的 政策 和 程序 具有 连 
续 性 和 统一 性 ， 更 容易 贯彻 和 使 用 ， 同 时 ， 有 利于 提高 采购 活动 的 透明 度 ， 防 止 采购 人 员 
滥用 职 
此 外 ， 集 中 采购 在 促进 采购 市 场 的 完善 方面 也 起 着 重要 作用 。 主 要 表现 在 两 个 方面 : 
一 是 集中 采购 制 能 够 抑制 不 正当 竞争 ， 在 一 定 程度 上 矫正 市 场 失灵 ; 二 是 集中 采购 制 引入 
公开 竞争 机 制 ， 让 所 有 有 资格 的 供应 商 不 分 地 区 、 不 分 所 有 者 性 质 ， 按 平等 原则 展开 竞争 
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Dm 


打破 市 场 限制 ， 有 利于 统一 市 场 的 形成 。 


连锁 化 零售 店铺 采购 商品 的 模式 既 有 集中 采购 又 有 分 散 采购 ， 如 表 7-1 所 示 。 
表 7-1 连锁 化 零售 店铺 采购 商品 的 模式 





采购 模式 权限 分 而 优点 与 缺点 

总 公司 的 采购 部 门 全权 负责 所 有 商品 | 公司 2 让 全 宝生 全 有 人 
的 采购 ， 对 于 商品 采购 ， 各 分 店 只 有 | 公司 的 成 本 痰 用 : 逆 造 统 “的 零售 

总 部 的 中 央 采 购 制度 。 | 的 当 殉 ， 寻 了 前 呆 鸣 ， 各 分 席 内 有 | 形象 ,规范 企业 的 经 窜 行为 ， 发 拓 集 中 
(集中 采购 模式 ) Ma i 议价 的 优势 ， 便 于 对 货源 的 控制 


划 ， 各 分 店 只 负责 商品 的 陈列 以 及 内 
部 仓库 的 管理 和 销售 工作 


总 部 授权 的 采购 | 总 部 将 商品 采购 权 下 放 给 各 分 店 ， 
网 区 分 店 根据 自己 的 情况 灵活 实施 
散 RAN 
购 XN 
模 | 。，，， i | 总 部 对 各 分 店 的 区 域 市 场 竺 补 较 强 的 
式 | 晤 有 让 要 权 且 | 商品 进行 授权 让 分店 进行 商品 采风 


采购 朵 

采购 制度 决策 六 > 
Np Wy 
¢ KX” ~ XA 








pe 人 


4， 混 合 采购 模式 AS 





缺点 :缺乏 弹性 、 时 间 拖延 、 地 方 分 
店 士气 低下 及 过 度 的 一 致 性 
优点 : 录 活 ， 能 对 顾客 的 需求 做 出 有 
效 响应 ,比较 有 利于 竞争 
由 | 与 训 :这 种 制度 蕉 以 发 挥 规模 采 购 的 
\ 优 势 ， 不 利于 零售 店铺 公司 的 统一 管 








-| 带 和 塑造 统一 的 视觉 形象 





优点 : 这 种 制度 具有 较 强 的 灵活 性 
使 分 店 根据 自身 的 特征 采取 
销 策略 ， 确 保 分 店 效益 目标 的 5 







现 









缺点 : 容易 导致 采购 增加 
| 控制 成 本 以 及 增加 的 难度 ; 
可 能 失去 大 规模 采购 时 得 到 的 价格 优 


囊 ， 难 以 发 挥 规模 经 济 效应 


尼 合 采购 模式 起 指 根据 一 国法 律 ， he 个 机 构 统一 采购 合同 金额 超过 一 定 限额 
的 站 Mh 由 商家 自行 采购 。 


混合 采购 的 特点 : 混合 采购 可 能 会 


购 有 利于 制定 和 实施 统一 的 采购 政策 ， 有 利于 对 高 价值 和 高 风险 采购 进行 管理 


则 可 以 保持 低 价值 和 低 风险 采购 的 灵活 性 和 采购 速度 。 
在 实践 中 ， 





没有 绝对 的 集中 采购 或 绝对 的 分 散 采 购 。 


同时 获得 集中 采购 和 分 散 采购 的 双重 利益 。 集 中 采 


分 散 采购 





一 个 组 织 究竟 在 多 大 程度 上 实现 


集中 采购 和 分 散 采购 ， 没 有 标准 的 模式 。 企 业 分 权 程 度 以 及 企业 机 构 职能 之 间 的 分 工 都 会 





对 企业 零售 采购 模式 产生 相应 的 影响 。 
业 在 确立 采购 模式 时 应 当 考 虑 的 因素 。 











当然 ， 采 购 实体 的 目标 、 





文化 、 资 源 和 管理 需求 也 


7.2 零售 商品 采购 方式 


7.2.1 定量 采购 方式 


1， 定量 采购 的 定义 及 其 作业 程序 
(1) 定量 采购 的 定义 。 所 谓 定量 采购 ， 
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是 指 当 库 存量 下 降 到 预定 的 最 低 库 存 数量 (采购 


和 es 


点 ) 时 ， 按 规定 数量 (一 般 以 经 济 批量 EOQ 为 标准 ) 进 行 采购 补充 的 一 种 方式 。 当 库存 量 下 


到 订货 点 R， 也 称 为 再 订货 点 ) 时 马上 按 预 先 确定 的 订货 量 (O) 发 出 货物 订单 ， 经 过 交纳 局 


降 








四 








期 (L7)， 收 到 订货 ， 库 存 水 平 上 升 。 采 用 定量 采购 必须 预先 确定 订货 点 和 订货 量 。 通 常 采 
购 点 的 确定 主要 取决 于 需求 率 和 订货 、 到 货 间 隔 时 间 这 两 个 要 素 。 在 需要 固定 、 均 匀 以 及 




















订货 、 到 货 间隔 时 间 不 变 的 情况 下 ， 不 需要 设 定安 全 库存 ， 订 货 点 计算 公式 为 
R=LTxD/365 
式 中 : DD 代表 每 年 的 需要 量 。 





当 需 要 发 生 波 动 或 订货 、 到 货 间隔 时 间 变 化 时 ， 订 货 点 的 确定 方法 较为 复杂 ， 且 往往 
需要 安全 库存 。 订 货 量 通常 依据 经 济 批量 方法 来 确定 ， 即 以 总 库存 成 本 最 低 时 的 经 济 批量 


(EOQ) 为 每 次 订货 时 的 订货 数量 。 





定量 采购 的 优点 是 ， 由 于 每 次 订货 之 前 都 要 详细 检查 和 盘 起 库 存 (看 是 有 降低 到 订货 


点 )， 能 够 及 时 了 解 和 掌握 商品 库存 的 动态 ; 因为 每 次 订货 数量 固定 ， 且 是 预先 确定 好 了 


经 济 批量 ， 所 以 方法 简便 。 这 种 订货 方式 的 缺点 是 : 经 常 对 高 岛 进行 详细 检查 和 盘点 ， 工 


的 





作 量 大 且 需 花费 大 量 时 间 ， 从 而 增加 了 库存 保管 维持 区 本 该 方式 要 求 对 每 个 品种 单独 进 
行 订货 作业 ， 这 样 会 增加 训 Ge 鸭 适 用 于 品种 数目 少 但 占用 资金 多 




















的 商品 。 
(2) 定量 采购 的 作业 程序 。 定量 采风 的 作业 程序 如 图 7.1 所 示 ， 有 具体 作业 步骤 如 下 。 


RN 








库存 量 所 订货 量 


发 出 订货 单 
图 7.1 定量 采购 的 作业 程序 


名 确定 应 采购 商品 的 现 有 库存 量 。 
@ 根据 用 户 的 需求 和 现 有 库存 量 确定 商品 的 需要 数量 。 
@ 如 果 现 有 库存 量 能 满足 用 户 的 需求 ， 为 用 户 提取 货物 。 
图 按 以 下 公式 计算 库存 数量 。 
库存 量 = 现 有 库存 量 -提取 数量 + 在 途 库存 量 -延期 购买 量 
回 当 库存 量 小 于 或 等 于 用 户 的 订购 量 时 ， 向 供应 商 发 出 订货 单 ， 请 求 订货 。 
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f 零售 学 (第 2 版 ) 


2， 定 量 采 购 模型 

(1) 定量 采购 模型 假设 。 定 量 采购 要 求 规定 一 个 特定 的 点 ， 当 库存 水 平 达 到 这 一 点 时 
就 应 当 进行 订购 并 且 订购 一 定 的 量 。 订购 点 往往 是 一 个 既定 的 数 ， 当 可 供 货 量 (包括 目前 库 
存量 和 已 订 购 量 ) 到 达 订 货 点 时 ， 就 应 进行 一 定 批量 的 订购 。 库 存 水 平 可 定义 为 目前 库存 量 
加 上 已 订购 量 减 去 延期 交 货 量 。 以 下 这 些 假设 与 现实 可 能 不 符 ， 但 为 我 们 提供 了 一 个 研究 
的 起 点 ， 并 使 问题 简单 化 。 

@ 产品 需求 是 国定 的 ， 且 在 整个 时 期 内 保持 一 致 。 

@ 提前 期 (从 订购 到 收 到 货物 的 时 间 ) 是 国定 的 。 

@ 单位 产品 的 价格 是 固定 的 。 

@ 存储 成 本 以 平均 库存 为 计算 依据 。 人 

@ 订购 或 生产 准备 成 本 国定 。 

@ 所 有 对 产品 的 需求 都 能 满足 (不 允许 延期 交 货 )。 KK 

QQ) 建立 库存 模型 ， 如 图 72 所 示 。 ,2@ 

A 





























i 
在 模型 奸 宰 过程 中 ， 2 - 步 应 在 利息 变量 与 效益 变量 指标 之 问 建立 函数 关系 。 本 例 关 


AS 











注 的 是 成 本 ， 下 面 是 计算 公 
ed 











即 
TC=DxC+(D/O)xS+(0/2)xH 
式 中 : TC 为 年 总 成 本 ; D 为 需求 量 (每 年 ); C 为 单位 产品 成 本 ; 2 为 订购 批量 (最 佳 批量 称 
为 经 济 订购 批量 ); 5 为 生产 准备 成 本 或 订购 成 本 ; 万 为 单位 产品 的 年 均 存 储 成 本 (通常 ， 存 
储 成 本 以 单价 的 百分率 表示 , 如 H=ixC 中 i 是 存储 成 本 的 百分率 ); DxC 指 产 品 年 采购 成 本 ; 
(D/O)xS 指 年 订购 成 本 (订购 次 数 D/O 乘 以 每 次 订购 成 本 5); (0@/2)xHH 是 年 存储 成 本 (平均 库 
存 2/2 乘 以 单位 存储 成 本 四。 
在 模型 建立 过 程 中 , 第 二 步 是 确定 订购 批量 8 以 使 总 成 本 最 小 。 将 总 成 本 对 QO 求 导数 ， 
并 设 其 等 于 零 ， 具 体 计算 过 程 为 
7TC=DxC+(D/O)xS+(O/2)x 厅 
dTO) 04 | =DxS + 各 = -0 
dO 2-Ox2| 
最 优 订货 批量 QO= re SIH 
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和 ns 


下 面 分 两 种 情况 进行 讨论 。 
中 因为 该 模型 假定 需求 和 提前 期 固定 ， 且 没有 安全 库存 ， 则 再 订购 点 R 为 
R=dxL 
式 中 : 4 为 日 平均 需求 量 ( 常 数 ); 工 为 用 天 表示 的 提前 期 (常数 )。 
@ 定量 订货 系统 是 对 库存 水 平 进行 连续 监控 , 且 当 库存 量 降 至 某 一 水 平 R 时 就 进行 订 
购 。 该 模型 中 ， 缺 货 的 风险 只 发 生 在 订购 提前 期 ， 即 在 订购 时 点 与 收 到 货物 时 点 之 间 ， 则 
再 订购 点 的 计算 公式 为 









































R=d xL+zxo, 
其 中 


了 -= 气 





该 
KS 
式 中 : R 为 再 订购 点 ;4 为 日 需求 量 ; n 为 天 数 ; me 
为 既定 服务 水 平 ， cr 为 提前 期 中 使 用 量 
ij 求 量 的 标准 差 为 NA_ 















/ Sa a) 
“A 
1 天 的 标准 差 为 RN 六 
») 1 Or=Yo to tho 
pr YY xX | 
那么 X 以 
- 短 侈 概 系 x 年 需求 量 - 全 次 半年 

即 :~ 

Ny A po 
简化 为 ” 


gt)- -D0 
L 


式 中 : P 为 期 望 服务 水 平 。 
7.2.2 ”定期 采购 方式 

1， 定期 采购 的 定义 及 其 作业 程序 

定期 采购 是 指 按 预 先 确定 的 订货 间隔 期 间 进行 采购 补充 库存 的 一 种 方式 。 企 业 根据 过 
去 的 经 验 或 经 营 目标 预先 确定 一 个 订货 间隔 期 间 ， 每 经 过 一 个 订货 间隔 期 间 就 进行 订货 
每 次 订货 数量 都 不 同 。 在 定期 采购 时 ， 库 存 只 在 特定 的 时 间 进 行 盘点 ， 例 如 每 周一 次 或 每 
月 一 次 。 当 供应 商 走访 顾客 并 与 其 签订 合同 ， 或 某 些 顾客 为 了 节约 运输 费用 而 将 他 们 的 订 
单 合 在 一 起 的 情况 下 ， 必 须 定 期 进行 库存 盘点 和 订购 。 另 外 一 些 公司 采用 定期 采购 是 为 了 
促进 库存 盘点 。 例 如 ， 当 销售 商 每 两 周 打 来 一 次 电话 时 ， 员 工 就 明白 所 有 销售 商 的 产品 都 
应 进行 盘点 了 。 

在 定期 采购 时 ， 不 同时 期 的 订购 量 不 尽 相同 ， 订 购 量 的 大 小 主要 取决 于 各 个 时 期 的 使 
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率 。 它 一 般 比 定量 采购 要 求 更 高 的 安全 库存 。 定 量 采 购 是 对 库存 连续 盘点 ， 一 旦 库存 水 
平 到 达 再 订购 点 ， 立 即 进行 订购 。 反 之 ， 标 准 的 定期 采购 模型 是 仅 在 盘点 期 进行 库存 盘点 。 
这 就 有 可 能 在 刚 订 完 货 时 由 于 大 批量 的 需求 而 使 库存 降 至 零 ， 这 种 情况 只 有 在 下 一 个 盘点 
期 才 被 发 现 ， 而 新 的 订货 需要 一 段 时 间 才 能 到 达 。 这 样 ， 有 可 能 在 整个 盘点 期 和 提前 期 会 
发 生 缺 货 。 所 以 安全 库存 应 当 保证 在 盘点 期 和 提前 期 内 不 发 生 缺 货 。 定 期 采购 的 作业 程序 
如 图 7.3 所 示 。 





























图 7.3 
2 ER 


定期 采购 是 从 时 间 上 控制 采购 周期 ， 从 而 达到 控制 库存 量 的 目的 。 只 要 订货 周期 控制 
得 当 ， 既 可 以 不 造成 缺 货 ， 又 可 以 控制 最 高 库存 量 ， 从 而 达到 成 本 控制 的 目的 ， 使 采购 成 
本 最 少 。 

定期 采购 的 优点 是 : 由 于 订货 间隔 期 间 确 定 ， 因 而 多 种 货物 可 同时 进行 采购 ， 这 样 不 
仅 可 以 降低 订单 处 理 成 本 ， 还 可 降低 运输 成 本 ， 这 种 方式 不 需要 经 常 检 查 和 盘点 库存 ， 可 
节省 这 方面 的 费用 。 缺 点 是 : 由 于 不 经 常 检查 和 盘点 库存 ， 对 商品 的 库存 动态 不 能 及 时 掌 
握 ， 遇 到 突 发 性 的 大 量 需 要 ， 容 易 造成 缺 货 现象 带 来 的 损失 ， 因 而 超级 市 场 为 了 应 对 订货 
间隔 期 间 内 需要 的 突然 变动 ， 往 往 库存 水 平 较 高 。 定 期 采购 控制 法 适用 于 品种 数量 大 、 占 
资金 较 少 的 超市 商品 。 定 期 采购 计划 表示 例如 表 7-2 所 示 。 
实际 上 ， 采 购 周期 也 可 以 根据 具体 情况 进行 调整 。 例 如 ， 根 据 自然 日 历 习惯 ， 以 月 、 
季 、 年 等 确定 周期 ， 根 据 供应 商 的 生产 周期 或 供应 周期 进行 调整 等 。 

定期 采购 方式 中 订货 量 的 确定 方法 为 

订货 量 = 最 高 库存 量 - 现 有 库存 量 - 订 货 未 到 量 + 顾 客 延 迟 提货 量 
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存量 比率 














3， 定期 订货 模型 
在 定期 订货 系统 中 ， 在 盘点 期 () 进 行 再 订购 ， 同 时 安全 库存 必须 为 
安全 库存 =zx ors1 








订货 量 为 
订货 量 = 盘 点 期 和 提前 期 内 的 平均 水 平 需求 + 安全 库存 = 现 有 库存 (已 订购 的 也 加 上 ) 
即 


qg=dx(T+HL)EzX07,, -I 
式 中 : 4 为 订购 量 ; ee ate 天 为 提前 期 (订购 与 收 到 货物 之 间 ); d 为 预测 
的 日 平均 需求 量 ; z 为 既定 服务 水 平平 的 标准 差 倍数 ;orr* 为 盘点 周期 与 提前 期 间 需 求 的 标 
准 差 ， 7 为 现 有 这 Ee 购 尚 未 到 达 的 )。 








需要 注意 的 是 :需求 量 s 提 前期、 盘点 期 等 可 以 使 用 任意 时 间 单 位 ， 只 要 整个 公式 中 
的 单位 保持 一 致 。 在 该 模型 中 ， 需 求 量 (4 ) 可 以 预测 出 来 ， 并 日 可 以 随 得 点 期 有 而 不 同 。 或 





者 可 以 使 用 年 度 平 均值 ， 假 定 需求 是 服从 正 楚 分 布 的 。 

=z 值 可 以 通过 以 相公 式 先 求 出 E(z)， 然 后 借助 表 7-3 找 出 其 相对 应 的 值 。 
dxTx(1-P) 

Or 
式 中 : E(z ee 时 的 期 望 缺 货 值 ; P 为 用 小 数 表示 的 服务 水 平 (如 95% 表 示 为 0.95); 4 xT 
， 其 中 4 为 日 平均 需求 量 ， 7 为 天 数 ，arz 为 盘点 周期 与 提前 期 间 
二 系数 。 
表 7-3 表示 相对 于 标准 关 的 短缺 期 望 人 (该 表 建 立 的 基础 是 标准 差 为 1)。 


表 7-3 ”相对 于 标准 差 的 短缺 期 望 值 


E(z)= 
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E(z) z E(z) z 
3.900 0.60 0.001 2.90 
3.800 0.70 0.000 3.00 
3.700 0.80 0.000 3.10 
3.600 0.90 0.000 3.20 
3.500 1.00 0.000 3.30 
3.400 1.10 0.000 3.40 
3.300 1.20 0.000 3.50 
3.200 1.30 0.000 3.60 
3.100 1.40 0.000 3.70 
有 1.50 0.000 3.80 
| -060 | ooa | “eo 0.000 3.90 
.018 1.70 0.000 4.00 
1.80 0.000 4.10 
1.90 0.000 4.20 
2.00 0.000 4.30 
2.10 0.000 4.40 
2:20 0.000 4.50 

4. 既定 服务 水 平 下 的 定期 采购 模型 
当 采 用 定期 订购 时 5 在 盘点 期 (7 进行 再 订购 y 同时 必须 保证 一 定量 的 安全 库存 。 图 7.4 
表示 盘点 期 为 7、 固 定 提前 期 为 工 的 定期 采购 模型 。 
订购 
订购 
+ 





库存 量 (O) 





SEE 
0 F727 一 
图 7.4 定期 采购 模型 
5.， 定期 采购 模型 与 定量 采购 模型 的 比较 
定期 采购 模型 与 定量 采购 模型 的 比较 如 表 7-4 和 图 7.5 所 示 。 
表 7-4 ”定量 采购 模型 与 定期 采购 模型 的 比较 























比较 项 目 定量 订货 模型 定期 订货 模型 
订货 量 | 固定 的 (每 次 订购 量 相同 ) 变化 的 (每 次 订购 量 不 同 ) 
何 时 订购 在 库存 量 降低 到 再 订购 点 时 在 盘点 期 到 来 时 
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续 表 
比较 项 目 定量 订货 模型 定期 订货 模型 
库存 记录 每 次 出 库 都 做 记录 只 在 盘点 期 做 记录 
库存 大 小 较 小 较 大 
作业 所 需 时 间 由 于 记录 持续 ， 所 需 时 间 较 长 简单 记录 ， 所 需 时 间 较 短 
物资 类 型 昂贵 、 关 键 或 重要 物资 品种 数量 大 的 一 般 物 资 


存量 
内 是 十 交 货 量 





计算 购 量 以 使 库存 
达到 需要 的 E 


er 进行 订 网 。 订购 量 为 所 
订购 Q 单 位 需要 的 货物 数量 


(a) 省 草 采 购 模 型 ~ (b) 定期 采购 模型 
图 7.5 定量 采购 模型 与 定期 采购 模型 的 比较 
7.2.3 经济 批量 采购 方式 


采购 数量 的 多 少 ， 直 接 决 定 着 对 生产 经 营 的 保证 和 经 济 效益 的 高 低 。 在 物品 的 采购 储 
存 过 程 中 ， 会 产生 订购 费用 和 仓库 储存 费用 。 在 价格 一 定 而 采购 量 ( 即 一 次 采购 量 ) 较 大 时 ， 
可 降低 单位 订购 费用 ， 但 会 增加 总 的 仓库 存储 费用 ， 单 位 订购 费用 也 会 提高 。 因 此 ， 采 购 
部 门 在 决定 采购 批量 时 ， 应 选 定 订购 费用 和 仓储 费用 合计 数量 最 低 时 的 采购 量 ， 即 经 济 批 

1， 经济 批量 采购 的 含义 及 特点 

经 济 批量 采购 是 从 企业 本 身 节 约 费 用 开支 角度 来 确定 物资 经 常 储备 的 一 种 方法 。 从 物 
资 有 关 的 费用 来 分 析 ， 主 要 有 订购 费用 和 保管 费用 两 大 类 。 从 节约 保管 费 来 说 ， 应 增加 采 
购 次 数 ， 而 减少 每 次 采购 数量 ， 从 节约 订购 费 来 说 ， 应 减少 采购 次 数 ， 而 增加 每 次 采购 量 。 
这 表明 ， 采 购 与 保管 费 是 相互 制约 的 。 客 观 上 存在 这 样 一 种 采购 数量 ， 使 得 按 这 种 数量 采 
购 所 需 的 采购 费 与 保管 费 的 总 和 最 小 ， 这 个 采购 数量 就 是 经 济 批量 采购 数量 。 
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经 济 批量 采购 法 是 在 保证 生产 正常 进行 的 前 提 下 ， 以 库存 支出 的 总 费用 最 低 为 目标 ， 
确定 订货 (生产 ) 批 量 的 方法 。 

经 济 批量 采购 法 必须 在 已 知 计划 期 间 的 需求 量 、 每 批 工 装 调整 费 、 项 目 每 单位 在 计 
划 期 间 的 保管 费 等 数据 的 情况 下 ， 才 能 计算 出 经 济 订 货 批 量 。 算 出 结果 后 就 将 之 作为 一 
定期 间 内 的 订货 批量 ， 直 到 各 项 费用 和 需求 数量 有 较 大 变动 时 ， 才 会 有 所 变动 。 因 此 ， 
经 济 批量 采购 法 可 认为 是 一 种 静态 批量 法 ， 它 不 适合 于 需求 波动 很 大 和 项 目 价值 很 昂贵 
的 情况 。 

2. 采购 数量 的 确定 

下 面 简要 介绍 经 济 批量 采购 数量 的 确定 方法 。 


【 例 7.1】 
某 企 业 计 划一 年 内 从 外 地 购 进 A 商品 8000 吨 ， a + 50 元， 
每 吨 商品 的 全 年 库存 费用 为 5 元 ，A 产品 的 价格 为 80 元 / 吨 ， 试 i A 产品 的 经 济 订购 批量 。 
假定 全 年 购 进 总 量 为 D， 每 次 购 进 量 为 2， A ~ en 71， 可 以 
推导 出 经 济 采 购 批 量 的 计算 公式 为 
订购 费用 =( 全 年 购 进 总 量 /每 次 a 
库存 费用 = ee A 丰 刘 用 
人 0 
S10 > 
购 储 总 费用 =DxSjOH7s 
gol 对 止 式 中 的 OQ 求 导 ， gd 即 
OF-CxDX 1 SN 生 购 费用 /单位 商品 年 保管 费用 )'? 
上 例 中 的 经 济 订购 折 
/Q=(F: on 
经济 订 网 十 企业 机 询 医 滑 信 各 十 家 是 比较 经 济 有 效 的 方法 。 但 采用 这 种 
方法 需要 具备 一 个 前 提 条 件 ， 就 是 企业 能 自行 决定 采购 的 量 和 时 间 ， 不 受 物资 供应 方 和 运 
输 条 件 的 制约 。 
经 济 批量 采购 模型 
(1) 经 济 批量 采购 模型 的 假设 条 件 。 经 济 采 购 批量 法 (EOQ) 公 式 是 根据 存储 量 推出 的 ， 
货 间隔 时 间 和 进货 数量 是 两 个 主要 的 变量 。 运 用 这 个 方法 ， 可 以 取得 保管 费用 与 订货 费 
之 间 的 平衡 ， 确 定 最 佳 进货 数量 和 进货 时 间 。 采 购 费用 是 指 从 订购 至 入 库 所 需要 的 差 旅 
费 、 运 输 费 用 率 等 ， 保 管 费用 是 指 物料 储备 费 、 验 收费 、 仓 库 管 理 费 、 所 占用 的 流动 资金 
利息 费 、 物 料 储存 消耗 费 等 。EOQ 法 一 般 用 于 需求 是 常量 和 已 知 的， 成 本 和 提前 期 也 是 常 
量 和 已 知 的， 库存 能 立即 补充 的 情况 下 ， 即 它 是 用 于 连续 需求 的 、 库 存 消耗 是 稳定 的 场合 ， 
同时 要 求 满足 以 下 一 些 假设 条 件 。 
Q@ 材料 需求 是 固定 的 ， 且 在 整个 时 期 内 保持 一 致 ; 
@ 提前 期 (从 材料 订购 到 材料 到 货 的 时 间 ) 是 固定 的 ; 
@ 单位 产品 的 价格 是 固定 的 ; 
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和 ns 


@ 所 有 的 相关 成 本 都 是 固定 的 ， 包 括 存储 成 本 和 采购 成 本 等 ; 
@@ 所 有 的 材料 需求 都 能 满足 ， 且 不 允许 延期 交 货 。 
由 这 些 条 件 可 以 看 出 ， 在 现实 中 要 满足 所 有 这 些 条 件 几乎 是 不 可 能 的 ， 但 这 些 假 设 提 
供 了 一 个 非常 好 的 研究 起 点 ， 可 以 使 问题 简单 化 。 
(2) EOQ 公式 及 应 用 。 经 济 批量 采购 模型 如 图 7.6 所 示 ， 该 模型 反映 了 库存 量 与 时 间 

的 关系 。 由 图 7.6 可 以 看 出 ， 订 购 批量 为 O， 也 是 库存 量 的 最 大 值 ， 订 货 点 为 0”， 平 均 
库存 量 为 6，0O=0Q/2， 订 货 提 前 期 为 7，d 为 单位 时 间 内 平均 需求 量 ， 根 据 前 面 的 假设 条 
件 提前 期 是 固定 的 ， 所 以 每 次 订货 的 订货 点 为 C =dx7。 通常 ， 以 产品 成 本 、 采 购 成 本 和 储 
存 成 本 的 总 和 来 表示 总 成 本 ， 即 

总 成 本 = 产品 成 本 + 采购 成 本 + 储存 成 本 

产品 成 本 = 产品 单价 x 需求 量 

采购 成 本 = 每 次 采购 成 本 x 该 期 的 采 ' wk 

储存 成 本 = 平均 库存 量 x 该 期 单位 代 窜 
订购 批量 (0) 六 




















































































现 有 库存 量 (O) 
订货 点 CO | XA 人 
i 
,0 时 间 (7) 
YY TS 


图 7.6 经 济 批量 采购 模型 
设 DD 为 年 需求 量 ，C 为 单位 物料 采购 成 本 ，H 为 单位 存货 的 年 成 本 ，S 为 一 次 订货 的 








业务 成 本 ， 则 每 年 的 订购 次 数 可 以 用 年 需求 量 除 以 每 次 订货 的 批量 得 到 ， 即 为 D/@。 
此 可 以 计算 每 年 的 储存 成 本 为 GxH/2， 每 年 的 采购 成 本 为 DxS/QO， 总 成 本 以 TC 


























表示 为 
TC=DxC+DxS/Q+QxHI2 
按照 使 总 成 本 最 小 的 原则 计算 订购 批量 ， 方 法 是 对 上 式 以 2 为 变量 的 表达 式 求 导 ， 并 
设 其 一 阶 导数 为 零 。 具 体 计算 过 程 为 
M1C =0+(-DxS)/QxQ+HI2 























do 
则 最 佳 批量 Qn = DS 
全 提交 a Dx 这 什 
最 佳 批 次 Mo 人 >xS ( 取 近 似 整 数 ) 
2 ,PN 2xS 
最 佳 订货 周期 t= =365x 人 
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【 例 7.2】 
某 生 产 企 业 对 物料 A 的 年 需求 量 为 D=2500 单位 , 订购 成 本 S=80 元 /次 , 存储 成 本 H=12 元 /单位 。 年 ， 
提前 期 7=7 天 ， 单 价 C=120 元 /单位 ， 求 经 济 订购 批量 、 再 订购 点 和 年 总 成 本 . 


解 : Ow = [9 = [sx30 =182.6= 183( 单 位 ) 


再 订购 点 O "=dxT=(2500/365)x7=47.9 = 48( 单 位 ) 

最 佳 批 次 心 = 从 = [Bx& 一 [EE 14( 次 ) 

最 佳 订货 周期 tm = 25 =365x [Er ~=26( 天 ) 

年 总 成 本 TC=DxC+DxS/Q+QOxH/2=2500x120+2500x80/183+183x12/2=302190.9( 元 ) 

实际 上 ， 得 到 订购 成 本 、 生 产 准备 成 本 、 ee 有 
时 甚至 不 可 能 ; 假设 条 件 有 时 不 切实 际 。 所 以 ， 所 有 库存 证 后 系 都 要 做 以 下 两 个 工作 : 
对 每 种 库存 物资 进行 适当 的 控制 ， 确 保 库存 记录 准确 可 ~ 





7.3 ”供应 商 的 选择 


73.1 供应 商 选 择 的 重要 性 和 相关 因素 、- 
> 
1、 供 应 商 寺 反 的 重要 性 |， 、》 .站 
供应 商 选择 的 重要 性 体现 在 以 下 三 个 方面 。 A 
(1) 供应 商 的 评价 先 是 供应 链 合 作 关系 计生 的 基础。 供应 机 的 业绩 对 制造 企业 的 有 
响 越 来 越 大 ， 在 交换 * 产品 质量 、 提 前 期 于 库存 水 平 、 产 品 设计 等 方面 都 影响 着 制造 商 的 
效益 。 传 统 的 供应 关系 已 不 再 适应 全 球 竞争 加 剧 、 产 品 需 求 日 新 月 异 的 环境 ， 企 业 为 了 实 
现 低 成 本 、 高 质量 、 和 柔性 生产 、 快 速 反应 ， 就 必须 重视 供应 商 的 评价 选择 。 供 应 商 的 评价 、 
选择 对 于 企业 来 说 是 多 目标 的 ， 包 含 许多 可 见 和 不 可 见 的 多 层次 的 因素 。 
(2) 选择 好 的 供应 商 是 供应 链 管 理 的 关键 环节 。 对 于 生产 企业 而 言 ， 供 应 商 的 数量 较 
多 ， 层 次 参差 不 齐 。 如 果 供应 商 选择 失误 ， 就 会 对 生产 带 来 不 利 影响 ， 造 成 中 断 生产 计 划 、 
增加 存货 成 本 、 延 退 运送 零件 或 原料 、 出 现 缺 货 或 残 次 物品 、 引 发 成 品 的 运送 延迟 等 不 良 
后 果 。 如 果 企业 建立 完整 的 供应 商 选择 与 评价 体系 ， 就 可 以 掌握 供应 商 的 生产 情况 和 产品 
价格 信息 ， 获 取 合理 的 采购 价格 、 最 优 的 服务 ， 确 保 采 购物 资 的 质量 和 按时 交 货 ， 可 以 对 
供应 商 进行 综合 、 动 态 的 评估 ;甚至 把 供应 商 结合 到 产品 的 生产 流程 中 去 ， 和 供应 商 建 立 
长 期 的 交易 伙伴 关系 以 达到 效益 最 优化 。 
G) 好 的 供应 商 将 成 为 企业 的 战略 合作 伙伴 。 选 择 好 的 供应 商 不 仅 是 为 了 保障 日 常 物 
资 的 供应 ， 从 传统 重视 的 质量 、 价 格 、 服 务 和 和 柔性 方面 选择 优秀 的 供应 商 ， 更 多 的 是 从 战 
略 的 角度 考虑 和 供应 商 的 关系 。 供 应 链 管理 思想 的 发 展 和 越 来 越 多 的 外 包 使 得 采购 的 地 位 
日 益 突 出 ， 促 使 企业 将 供应 商 管理 水 平 作为 企业 的 竞争 优势 ， 因 此 在 选择 供应 商 时 考虑 的 
因素 也 随 之 增加 。 
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在 传统 关系 模式 中 供应 商 和 生产 企业 是 一 种 简单 的 买卖 关系 ， 其 模式 是 价格 驱动 。 采 
购 策略 是 ， 买 方 同时 向 若干 供应 商 购 货 ， 通 过 供应 商 之 间 的 竞争 获得 利益 ， 同 时 也 保证 了 
供应 的 连续 性 ， 买 方 通过 在 供应 商 之 间 分 配 采购 数量 对 供应 商 加 以 控制 ， 买 方 和 供应 商 保 
持 的 是 一 种 短期 合同 关系 。 现 在 很 多 企业 都 采纳 了 视 供应 商 为 伙伴 的 观点 ， 就 是 和 少数 可 
化 供应 商 保持 稳定 关系 ， 建 立 起 一 种 战略 伙伴 关系 ， 即 双赢 关系 模式 。 这 种 模式 强调 合作 
中 的 供应 商 和 生产 商 之 间 共 享 信息 ,通过 合作 协调 相互 的 行为 。 生产 商 对 供应 商 给 予 协助 ， 
帮助 供应 商 降低 成 本 ， 改 进 质量 ， 加 快 产品 开发 进程。 通过 建立 相互 信任 的 关系 提高 效率 ， 
降低 交易 和 管理 成 本 ， 以 长 期 的 信任 代 痊 短期 的 合同 ， 双 方 有 比较 多 的 信息 交流 。 可 见 
保持 好 的 供应 商 关系 已 经 成 为 维持 竞争 优势 的 重要 因素 。 

2， 供 应 商 选择 应 考虑 的 因素 

en, nA EA 甚至 因 同一 企业 
的 不 同 产品 或 服务 而 异 

(D 质量 。 的 

产品 的 质量 是 供应 链 生存 之 本 ， 产 品 的 使 用 价 信 基 以 产品 质量 为 基础 的 。 如 果 产品 的 质量 
低劣 ， 该 产品 将 会 负 乏 市 场 区 争 力 ， A 而 供应 商 所 供 产品 的 质量 是 消费 品 
质量 关键 之 所 在 ， 因 此 ， 在 对 供应 商 的 产品 质量 要 求 上 ， 应 该 强调 适合 和 稳定 。 要 考察 这 
一 点 ， 关 键 在 于 供应 商 是 否 有 一 - 套 有 关 拔 和 的 产品 检验 制度 ， 即 控制 质量 的 能 力 。 在 对 供 
应 商 的 质量 管理 要 求 上 ， 考 虑 的 因素 主要 包括 质量 管理 方 铬 和 政策 、 质 量 管理 制度 的 执行 
及 滋 实 情况 、 有 无 质量 管理 制度 手册 、 有 无 质量 保 eh 案 和 年 度 质量 检验 的 目标 、 
有 无 评价 机 构 的 评 鉴 等 级 "是 谷 通 过 ISO 9000 质量 体 

C) 价格 。 价 格 主要 是 措 供应 商 所 供给 的 原 科 料 、 初 人 产品 志江 吕 妈 成 孝 分 的 个。 
供应 商 的 7 mae 因此 会 对 生产 商 和 销 









































售 商 的 利润 率 产 生 交 - 定 程度 的 影响 。 价 格 往往 是 采购 中 最 敏感 的 问题 。 供 应 商 对 既定 商品 
组 合 报价 是 否 合理 ， 供 应 商 是 否 愿意 协商 价格 ， 供 应 商 是 否 愿意 联合 起 来 共同 降低 成 本 (与 
价格 )， 还 有 供应 商 提 供 的 各 种 折扣 ， 都 是 需要 考虑 的 因素 。 

(3) 交 货 能 力 。 供 应 商 的 交 货 能 力 包括 两 个 方面 : 一 是 供应 商 的 准时 交 货 能 力 ; 二 是 
供应 商 的 持续 改善 能 力 。 交 货 准 时 性 是 指 供应 商 按照 采购 方 所 要 求 的 时 间 和 地 点 ， 将 指定 
产品 准时 送 到 指定 地 点 。 如 果 供 应 商 的 交 货 准时 性 较 低 ， 必 然 会 影响 生产 商 的 生产 计划 和 
销售 商 的 销售 计划 及 时 机 。 这 样 一 来 ， 就 会 引起 大 量 的 浪费 和 供应 链 的 解体 。 因 此 ， 交 货 
准时 性 也 是 较为 重要 的 因素 。 要 考察 供应 商 的 准时 交 货 能 力 ， 除 要 了 解 供应 商 的 管理 制度 
外 ， 还 要 了 解 供应 商 产 品 的 生产 周期 、 生 产能 力 以 及 供应 商 的 财务 能 力 。 如 果 供应 商 财务 
能 力 不 够 ， 必 定 会 影响 其 正常 生产 。 供 应 商 的 持续 改善 能 力 取决 于 供应 商 是 否 有 改进 产品 
的 意愿 及 能 力 ， 即 要 看 供应 商 的 新 产品 开发 计划 ， 以 及 供应 商 的 研发 部 门 和 人 员 的 情况 。 
持续 改善 能 力 是 增强 企业 竞争 能 力 的 一 个 重要 方面 。 

(4) 服务 。 选 择 供应 商 时 ， 特 殊 服 务 有 时 显得 非常 重要 。 例 如 ， 更 换 残 次 物品 、 指 导 
设备 使 用 、 修 理 设 备 以 及 类 似 的 服务 ， 在 选择 过 程 中 起 着 关键 作用 。 在 考察 这 一 点 时 ， 要 
注意 两 个 问题 : 当 产 品 或 服务 改变 时 ， 供 应 商 是 否 给 出 了 预先 通知 ; 如 果 服 务 变化 ， 买 方 
需要 投入 到 什么 程度 。 
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(5) 柔性 。 供 应 商 面临 数量 、 交 付 时 间 与 产品 改变 时 ， 有 多 大 灵活 性 ; 供应 商 是 否 愿 


意 及 能 够 回应 需求 改变 ， 接 受 设计 改变 等 ， 企 业 应 予以 重点 考虑 。 还 要 注意 了 解 供应 商 生 
































产 线 上 的 柔性 能 力 ， 即 生产 品种 转变 能 力 ， 其 中 包括 最 低 生产 批量 、 生 产 效 率 、 存 货 量 与 


生产 周期 的 


匹配 。 反 映 和 柔性 的 一 个 指标 是 交 货 提前 期 ， 对 于 企业 或 供应 链 来 说 ， 市 场 是 外 





在 系统 ， 





前 期 也 是 考察 供应 商 的 重要 因素 之 一 。 





它 的 变化 或 波动 都 会 引起 企业 或 供应 链 的 变化 或 波动 。 由 于 交 货 提前 期 的 存在 ， 
必然 造成 供应 链 各 级 库存 变化 的 滞后 性 和 库存 的 逐 级 放大 效应 。 交 货 提 前 期 越 小 ， 库 存量 
的 波动 越 小 ， 企 


* 业 对 市 场 的 反应 速度 越 快 ， 对 市 场 反应 的 灵敏 度 越 高 。 由 此 可 见 ， 交 货 提 





(6) 位 置 。 供 应 商 所 处 位 置 对 送 货 时 间 、 运 输 成 本 、 紧 急 订 货 与 加 急 服务 的 回应 时 间 


等 都 有 影响 。 
供应 商 位 置 的 远近 直接 决定 了 产品 生产 过 程 中 的 物流 成 本 和 管 管理 成 本 。 供应 商 与 生产 商 同 
处 于 一 个 区 域 也 有 利于 形成 产业 积聚 效应 ， 增 强 整 个 产业 链 的 竞争 力 。 





当地 购买 有 助 于 发 展 地 区 经 济 ， 形 成 社区 信誉 。 在 分 工 日 益 精细 化 的 今天 ， 














[ua 








(07) 供应 商 存货 政策 。 如 果 供应 商 的 存货 政策 要 求 自己 随时 持 有 备件 存货 ， 将 有 助 于 





突 发 故障 的 解决 。 0 的 可 得 性 和 
满意 度 。 对 此 ， 企 业 应 予以 考虑 。 MA- 
誉 与 财务 状况 稳定 性 。 供应 商 信 补 下凡 和 关 况 是 有 令 人 满 吉 供应 商 是 否 严 重 


(8) 信 
依赖 其 他 






要 考虑 的 因素 。 
a 即 价 廉 物美 、 时 间 有 保证 的 供应 商 。 很 多 企业 设 


立 了 供应 商 











， 人 这 也 是 企业 在 选择 供应 商 时 需 





评价 标准 ， 用 逼 择 人 应 商 或 二 内 人 忆 有 的 供应 贾 - 这 样 的 选择 评价 


标准 、 选 择 评价 重点 随 企业 的 不 同 而 不 同 ， 同 : 业 的 竞争 重点 也 紧密 相关 。 一 般 来 说 ， 价 


格 、 质 量 、 


1997 年 的 一 次 


k 务 和 交 货 期 是 最 关键 的 因素 这 由 华中 理工 大 学 管理 学 院 CIMS-SCM 课题 组 
调查 统计 数据 可 知 : 目前 我 国企 业 在 选择 供应 商 时 ,主要 的 标准 是 产品 质量 ， 





这 与 国际 上 重视 质量 的 趋势 一 致 ; 之 后 是 价格 ， 92.4% 的 企业 考虑 了 这 个 标准 ，69.7% 的 企 
业 考虑 了 交 货 提前 期 ， 批 量 柔 性 和 品种 多 样 性 也 是 企业 考虑 的 因素 之 一 。 主 要 统计 数据 如 


图 7.7 所 示 。 
(%) 


100 








国 百分比 (%) 








质量 价格 交 货 品种 提前 期 和 提前 期 和 
提前 期 柔性 价格 折 中 ”批量 折 中 


图 7.7 选择 供应 商 的 标准 统计 图 














通过 调查 数据 以 及 与 一 些 企业 管理 人 员 的 交谈 中 发 现 ， 我 国企 业 在 评价 选择 供应 商 时 
存在 较 多 问题 : 企业 在 选择 供应 商 时 ， 主 观 成 分 过 多 ， 有 时 往往 根据 对 供应 商 的 印象 而 确 
定 供应 商 ; 供应 商 选择 的 标准 不 全 面 ， 目 前 企业 的 选择 标准 多 集中 在 供应 商 的 产品 质量 
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价格 、 和 柔性 、 交 货 准 时 性 、 提 前 期 和 批量 等 方面 ， 没 有 形成 一 个 全 面 的 供应 商 综合 评价 指 
标 体系 ， 不 能 对 供应 商 做 出 全 面 、 具 体 、 客 观 的 评价 。 


7.3.2 ”供应 商 选择 的 步骤 与 方法 
1， 供 应 商 选择 的 一 般 步骤 


供应 商 选择 就 是 从 众多 的 候选 供应 商 中 ， 选 择 出 几 家 可 以 长 期 打交道 的 供应 商 ， 并 与 
之 建立 长 期 的 合作 伙伴 关系 。 供 应 商 的 评价 选择 步骤 如 图 7.8 所 示 。 





























分 析 市 场 竞争 环境 (需求 、 必 要 性 ) 


比 圈 攻 上 
确定 供应 商 选择 的 目标 供应 商 > 


攻 制定 供应 商 评 价 标准 /| 
| SN 标准 
成 立 评价 小 级 y7 
价 小 组 \ 
站 发 
.1 供应 商 参与 > 








实施 供应 链 合作 关系 





图 7.8 供应 商 评价 选择 的 步骤 
企业 必须 确定 各 个 步骤 的 开始 时 间 , 每 一 个 步骤 对 企业 来 说 都 是 动态 的 (企业 可 自行 决 
定 先后 和 开始 时 间 )， 并 且 每 一 个 步骤 对 于 企业 来 说 都 是 一 次 改善 业务 的 过 程 。 
(1) 分 析 市 场 竞争 环境 (需求 、 必 要 性 )。 市 场 需求 是 企业 一 切 活动 的 驱动 源 。 建 立 基于 
信任 、 合 作 、 开 放 性 交流 的 供应 链 长 期 合作 关系 ， 必 须 首先 分 析 市 场 竞争 环境 ， 其 目的 在 
于 找到 针对 哪些 产品 市 场 开发 供应 链 合 作 关系 才 有 效 。 还 必须 知道 现在 的 产品 需求 是 什么 ， 
产品 的 类 型 和 特征 是 什么 ， 以 确认 用 户 的 需求 ， 确 认 是 否 有 建立 供应 链 合 作 关系 的 必要 。 
如 果 已 建立 供应 链 合作 关系 ， 则 根据 需求 的 变化 确认 供应 链 合作 关系 变化 的 必要 性 ， 从 而 
确认 供应 商 评价 选择 的 必要 性 。 同 时 ， 根 据 现 有 供应 商 的 现状 ， 分 析 总 结 企业 存在 的 问题 。 
(2) 确定 供应 商 选择 的 目标 。 企 业 必 须 确定 供应 商 评价 程序 如 何 实施 、 信 息 流 程 如 何 
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/| 有 汪汪 


运作 、 由 谁 负责 ， 而 且 必须 建立 实质 性 的 、 实 际 的 目标 ， 其 中 降低 成 本 是 主要 目标 之 一 。 
供应 商 评价 、 选 择 不 仅 是 一 个 简单 的 评价 、 选 择 过 程 ， 也 是 企业 自身 和 企业 之 间 的 一 次 业 
务 流程 重 构 过 程 ， 实 施 得 好 ， 其 本 身 就 可 带 来 一 系列 的 利益 。 

(3) 制定 供应 商 评价 标准 。 供 应 商 综合 评价 指标 体系 是 企业 对 供应 商 进行 综合 评价 的 
依据 和 标准 ， 是 反映 企业 本 身 和 环境 所 构成 的 复杂 系统 不 同属 性 的 指标 ， 是 按 隶 属 关 系 、 
层次 结构 有 序 组 成 的 集合 。 不 同行 业 、 企 业 、 产 品 需求 以 及 不 同 环境 下 的 供应 商 评价 是 不 
一 样 的 ， 但 都 涉及 供应 商 的 业绩 、 设 备 管理 、 人 力 资源 开发 、 质 量 控制 、 成 本 控制 、 技 术 
开发 、 用 户 满意 度 、 交 货 协 议 等 可 能 影响 供应 链 合作 关系 的 方面 。 
(4) 成 立 评价 小 组 。 企 业 必须 建立 一 个 小 组 以 控制 和 实施 供应 商 评价 。 组 员 以 来 自 
采购 、 质 量 、 生 产 、 工 程 等 与 供应 链 合 作 关系 密切 的 部 门 为 主 ， 组 员 必须 有 团队 合作 精 
Ng 
的 支持 。 
(5) 供应 商 参 与 。 一 旦 企业 决定 进行 供应 商 评价 ， -证 亲 守 六 放 须 与 初步 这 定 的 供应 商 
取得 联系 ， 以 确认 他 们 是 否 愿 意 与 企业 建立 供应 链 合 We 
愿望 。 i tere tr 程 中 来 。 然 而 ， 因 为 力量 和 资源 有 
限 ， 企 业 只 能 与 少数 关键 的 供应 商 保持 紧密 合作 并 以 参与 的 供应 商 不 能 太 多 。 

(6) 评价 供应 商 。 评 价 供应 商 的 二 es - 作 是 调查 、 搜 集 有 关 供 应 商 的 生产 运作 等 
全 方位 的 信息 。 下 信人 代用 CS 可 以 利用 一 定 的 工具 和 技术 方法 对 供应 商 进 















































行 评价 。 1 7 

在 评价 过 程 中 ， 要 有 一 A 采用 一 找 杀 方 法 选择 供应 商 。 如 果 选 择 成 功 ， 
pa i Ek 可 选 ， 则 返回 前 面 的 步骤 重新 开始 评 
价 选择 。 


忠实 胎生 人 作 关系 edi $ 作 关系 的 过 程 中 ， 市 场 需 求 将 不 断 变化 
可 以 根据 实际 情况 的 需要 及 时 修改 供应 商 评价 标准 ， 或 重新 开始 供应 商 评 价 选择 。 在 重新 
选择 供应 商 时 ， 应 给 予 原 供应 商 足够 的 时 间 以 适应 变化 。 

2， 供 应 商 选择 的 方法 

选择 供应 商 的 方法 有 许多 种 ， 要 根据 供应 商 的 数量 、 对 供应 商 的 了 解 程度 、 采 购物 品 
的 特点 、 采 购 的 规模 以 及 采购 的 时 间 性 要 求 等 具体 确定 。 下 面 列举 几 种 常见 的 选择 方法 。 

(1) 直观 判断 法 。 直 观 判 断 法 是 指 通过 调查 、 征 询 意见 、 综 合 分 析 和 判断 来 选择 供应 
商 的 一 种 方法 。 这 是 一 种 主观 性 较 强 的 判断 方法 ， 主 要 是 倾听 和 采纳 有 经 验 的 采购 人 员 
的 意见 ， 或 者 直接 由 采购 人 员 凭 经 验 做 出 判断 。 这 种 方法 的 质量 取决 于 对 供应 商 资料 党 
担 得 是 否 正确 、 齐 全 ， 以 及 决策 者 的 分 析 判断 能 力 与 经 验 。 这 种 方法 运作 方式 简单 、 快 
速 、 方 便 ， 但 是 缺乏 科学 性 ， 受 掌握 信息 的 详尽 程度 限制 ， 常 用 于 选择 企业 非 主要 原 材 
料 的 供应 商 。 

(2) 评分 法 。 评 分 法 是 指 依据 供应 商 评价 的 各 项 指标 ， 按 供应 商 的 优 劣 档次 ， 分 别 对 
各 供应 商 进 生 评 分 ， 先 得 分 高 才 为 最 佳 供应 商 。 


【 例 7.3】 
某 采购 单位 列 出 了 对 供应 商 评选 的 10 个 项 目 : 产品 质量 ; 技术 服务 能 力 ; 交 货 速度 ; 能 否 对 用 户 的 
156 























需求 做 出 快速 反应 ; 供应 商 的 信誉 ; 产品 价格 ; 延期 付款 期 限 ; 销售 人 员 的 才能 和 品格 ; 人 际 关系 ; 产品 
说 明 书 及 使 用 手册 的 优 劣 。 每 个 评分 标准 分 为 5 个 档次 并 赋予 不 同 的 分 值 ， 即 极 差 (0 分 )、 差 (1 分 )、 较 好 
(2 分 )、 良 好 (3 分 )、 优 秀 (4 分 )， 满 分 40 分 ， 然 后 在 表 上 为 供应 商 评分 ， 根 据 最 后 的 评分 情况 ， 由 各 个 供 
应 商 对 存在 的 不 足 之 处 进行 改进 。 表 7-5 所 示 为 对 一 供应 商 进行 评分 的 情况 。 供 应 商 得 分 为 32(4+4+2+3+ 
3+3+ 4+4+3+2=32) 分 ， 为 满分 40 分 (理想 供应 商 ) 的 80%， 各 项 平均 得 分 为 3.2 分 。 


表 7-5 某 供应 商 评分 表 




















本 本 | 差 | 较 好 | 良好 | 优秀 
1 分 2 分 3 分 | 4 分 

1 | 产品 质量 | | 

2 | 技术 服务 能 力 | “| | v 

3 | 交 货 束 度 | | | 

4 | 能 否 对 用 户 的 需求 做 出 快速 反应 v 

5 | 供应 商 的 信誉 v 

6 | 产品 价格 SS * 

7 | 延期 付款 期 限 Ra | | v 

8 | 销售 人 员 的 才能 和 品 RN | v 

9 | 人 关系 | v 

10 | 产品 说 明 书 及 使 用 ET | 、， 操 六 | v 

(3) 采购 成 本 比较 法 s -对 于 采购 商品 质量 与 交付 时 间 均 满足 要 求 的 供应 商 ， 通常 是 进 
全 全 采购 成 本 一 般 为 售 价 、 采购 费用 x 交易 费用 、 运 输 费 用 等 各 项 支出 的 总 











。 采 购 成 本 比较 法 是 通过 计 算 分 析 各 介 供 应 商 的 采购 成 本 ， 选择 采购 成 本 较 低 的 供应 商 
-种 方法 。 > 


【 例 7.4】 

某 单位 计划 期 需要 采购 某 种 物资 200 吨 ， 甲 、 乙 两 个 供应 商 供应 的 物资 质量 均 符合 企业 的 要 求 ， 信 誉 
也 比较 好 。 距 企业 比较 近 的 甲 供应 商 的 报价 为 320 元 / 吨 ， 运 费 为 5 元 / 吨 ， 订 购 费用 (采购 中 的 固定 费用 ) 
支出 为 200 元 ; 距 企业 比较 远 的 乙 供应 商 的 报价 为 300 元 / 吨 ， 运 费 为 30 元 / 吨 ， 订 购 费 用 (采购 中 的 固定 
费用 ) 支 出 为 500 元 。 

根据 以 上 资料 ， 可 以 计算 得 出 甲 、 乙 两 个 供应 商 采购 所 需 支付 的 成 本 : 

甲 供应 商 : 200 吨 x320 元 / 吨 +200 吨 x5 元 / 吨 +200 元 =65200 元 

乙 供应 商 : 200 吨 x300 元 / 吨 +200 吨 x30 元 / 吨 +500 元 =66500 元 

因为 甲 供应 商 的 采购 成 本 比 乙 供应 商 的 采购 成 本 低 (66500-65200=1300 元 ), 所 以 在 交 货 时 间 与 质量 都 
能 满足 企业 需求 的 情况 下 ， 甲 供应 商 为 合适 的 供应 商 - 

(4) 招标 采购 法 。 招 标 采购 法 主要 包括 以 下 内 容 。 

名 条 件 。 当 采购 物资 数量 大 、 供 应 市 场 竞争 ; 

@ 原理 。 它 是 由 采购 单位 提出 招标 条 件 ， 各 投标 单位 进行 竞标 ， 然 后 采购 单位 决 标 ， 
与 提出 最 有 利 条 件 的 供应 商 签订 协议 。 























157 


丰 零售 学 (第 2 版 ) 


图 方式 。 公 开 招标 、 选 择 性 招标 (邀请 招标 )。 

图 优点 。 供 应 商 选择 范围 更 广泛 ， 最 可 能 获得 便宜 、 实 用 的 物资 。 

@ 缺点 。 手 续 繁杂 ， 时 间 长 ， 不 能 适应 紧急 订购 的 要 求 ; 订购 机 动 性 差 ， 缺乏 足够 的 
沟通 ， 造 成 货 不 对 路 。 

(5) 协商 选择 法 。 协 商 选择 法 主要 包括 以 下 内 容 。 

名 条 件 。 在 可 供 单位 多 、 采 购 单位 难以 抉择 时 采用 。 

@ 原理 。 由 采购 单位 选 出 供应 条 件 较 为 有 利 的 几 个 供应 商 ， 同 他 们 分 别 进行 协商 , 再 
确定 合适 的 供应 商 。 

图 优点 。 和 招标 方法 比较 ， 协 商 选择 方法 因 双 方 能 够 充分 协商 ， 在 商品 质量 、 交 货 日 
期 和 售后 服务 等 方面 较 有 保证 。 

@ 缺点 。 由 于 选择 范围 有 限 ， 不 一 定 能 得 到 最 便宜 、 信条 他 有 和 的 供出 















































SN 

技能 实 训 AS 
【 实 训 目 的 】 AS 
通过 案例 讨论 加 深 ga 
【 实 训 主题 】 NO- 
零售 企业 采购 模式 选择 。 ANNA < 
【 实 训 时 间 】 > 2 
本 章 课堂 教学 罕有 双休日 训 时 网 认 - - 周 。 或 者 指导 教师 另外 指定 

时 间 。 , 从 一 

【背景 材料 】 一 人 一 EA 


i 疝 供 应 商 再 念 “ 紧 竺 咒 ， 


沃尔玛 美国 总 部 从 2010 年 开始 供应 链 整 合计 划 , 意 在 使 沃尔玛 5 年 内 直接 采购 达到 总 量 的 80% 左 右 ， 
从 而 为 沃尔玛 带 来 数 十 亿美 元 的 成 本 削减 . 国外 媒体 评价 这 项 计划 标志 着 沃尔玛 的 业务 全 球 化 进入 了 一 个 
新 阶段 . 

直接 采购 ， 是 指 直接 向 制造 商 采购 ， 而 不 通过 第 三 方 采购 公司 或 供应 商 . 但 业内 人 士 对 这 个 目标 能 否 
在 国内 实现 提出 了 质疑 。2007 年 ， 当 沃尔玛 在 美国 实现 直接 采购 时 ， 这 项 计划 曾 在 中 国 被 提 上 议程 ， 不 
过 却 遭 到 国内 厂家 的 抵制 。 

贵州 茅台 酒 厂 在 深圳 的 一 位 区 域 总 经 销 商 表示 ， 以 前 曾 听 说 沃尔玛 向 厂家 提出 直接 采购 意向 ， 但 酒 厂 
坚持 原来 的 销售 政策 ， 沃 尔 玛 在 深圳 销售 的 茅台 酒 如 今 仍 由 当地 几 家 经 销 商 供应 ， 实 际 上 沃尔玛 前 几 年 就 
已 经 和 宝洁 、 联 合 利 华 谈 妥 直接 采购 。 

在 国内 ， 沃 尔 玛 将 分 散 的 农户 整合 起 来 ， 通 过 各 地 建立 农产品 基地 ， 采 用 农 超 对 接合 作 模式 ， 成 为 直 
接 采 购 的 另 一 个 突破 。 

由 于 在 和 生产 企业 谈判 中 主导 话语 权 , 沃尔玛 可 以 通过 压低 自 有 品牌 价格 , 通过 庞大 的 销售 业 道 使 自 
有 品牌 迅速 流通 ， 以 减少 库存 及 现金 流 占用 ， 获 取 更 多 的 利润 。 而 中 国 众多 廉价 的 贴 牌 厂 家 使 沃尔玛 看 到 
自 有 品牌 推广 的 可 能 性 ， 自 有 品牌 被 看 作 是 其 直接 采购 的 一 个 利润 点 

一 位 向 沃尔玛 提供 凉茶 的 渠道 销售 经 理 用 “惨不忍睹 ”来 形容 “ 惠 宜 ” 凉 茶 的 销售 数据 ， 他 说 通常 做 
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自 有 品牌 对 技术 要 求 不 高 ,但 要 做 好 比较 难 。 自 有 品牌 一 般 是 跟 进 性 策略 ,但 国内 消费 者 习惯 的 不 是 消费 
品牌 而 是 品类 ， 在 这 个 品类 的 老大 才 是 选择 的 对 象 。 


在 这 种 情况 下 ， 沃 尔 玛 继续 向 上 游 自 有 品牌 商 转 嫁 压 力 ， 于 是 就 出 现 了 采购 合同 上 的 “ 紧 夭 贺 ”。 
(资料 来 源 : http://www.lingshou.com/www/Walmart/Walmart_news/01090941252.htm) 
【 实 训 过 程 设计 】 

(1) 指导 教师 布置 学 生 课 前 预习 阅读 案例 。 

(2) 将 全 班 同学 平均 分 成 小 组 ， 按 每 组 5 一 6 人 进行 讨论 。 

(3) 根据 “阅读 资料 ” 讨论 零售 企业 采购 有 哪些 可 供 选择 的 模式 。 

(4) 根据 讨论 ， 对 当地 的 某 一 超级 市 场 的 采购 做 调查 并 做 出 评价 。 

(5) 各 实 训 组 对 本 次 实 训 进行 总 结 和 点 评 , 撰写 作为 最 终 成 果 的 《零售 管理 实 训 报告 》。 
(9) 各 小 组 提交 填写 “ 顶 目 组 长 姓 名 、 戌 员 名 单 ”的 《号 信和 2 训 报告》 优秀 的 实 














训 报 告 在 班级 展 出 ， 并 收入 本 课程 教学 资源 库 。 SS 
sn 
、 名 词 解 释 A 
单 店 采购 模式 rota ww 混合 采购 模式 
定量 采购 “经 济 批量 采购 | ， NA 六 
、 单 项 选择 是 ,i we 
-nr 的 是 yee 
大 外 权 负责 和 
B， 店 长 授权 采购 部 经 理 具体 负责 
C. 采购 手续 简单 
D. 采购 手续 复杂 


2. 关于 经 济 批量 采购 表述 正确 的 是 ( 。 )。 
A. 主要 是 节约 费用 
B. 适合 需求 波动 较 大 的 商品 
C. 适合 项 目 价值 昂贵 的 商品 
D. 是 一 种 动态 批量 法 








三 、 多 项 选择 题 
1， 选择 供应 商 时 ， 应 考虑 的 因素 有 ( 。” )。 
A. 质量 B. 价格 
C. 交 货 能 力 D. 位 置 
E. 存货 政策 


2， 混合 采购 (。”)。 
A. 会 同时 获得 集中 采购 和 分 散 采购 的 双重 利益 
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B. 有 利于 制定 和 实施 统一 的 采购 政策 
C. 可 以 保持 低 价值 和 低 风 险 采 购 的 灵活 性 
D. 可 以 保持 低 价值 和 低 风 险 采 购 的 采购 速度 


台 





E. 有 利于 对 高 价值 和 高 风险 采购 进行 管理 
、 问 答题 


在 采购 工作 上 ， 谈 判 通常 有 哪儿 项 目标 ? 

， 简 述 单 体 零售 企业 的 商品 采购 模式 的 具体 形式 。 

， 简 述 定量 采购 的 概念 和 作业 程序 。 

.定量 采购 模型 建立 的 假设 条 件 有 哪些 ? _ 
， 试 述 定期 订货 方式 的 特点 。 从 
， 简 述 定期 采购 模型 的 建立 过 程 。 AK、 
.经 济 批量 采购 的 概念 及 特点 是 什么 ? 和 





， 简 述 供应 商 选 择 应 考虑 的 因素 。 , 
， 评 价 供应 商 的 指标 主要 有 哪些 ? xd 
10. 选择 供应 商 的 方法 有 哪些 ? RS 


ooo DD- 





性 


. 用 人 人 失主 要、 
@ 掌握 零售 定价 策略 -]7 

日 掌握 确定 零售 价格 的 三 
日 了解 常 见 的 辅助 定价 行为 人 
at ez 








国 案例 导入 


彩虹 吸尘器 的 价值 


美国 一 家 吸尘器 公司 生产 的 吸尘器 不 需要 使 用 常规 吸尘器 所 需要 的 纸袋 ， 而 是 利用 水 来 完成 吸 尘 , 实 

际 上 这 种 吸尘器 的 造价 并 不 比 普通 吸尘器 高 多 少 , 如 果 采 用 常规 的 成 本 加 成 法 , 彩虹 吸尘器 不 可 能 定 高 价 。 

但 实际 上 ， 彩 虹吸 尘 器 的 价格 高 达 每 台 700 美元 ， 远 远 高 于 常规 吸尘器 。 这 种 吸尘器 的 销售 人 员 是 这 么 为 

顾客 计算 价值 的 : 彩虹 吸尘器 不 需要 使 用 普通 吸尘器 的 纸袋 ,每 周 吸 尘 两 次 ,1 年 就 可 以 节省 104 个 纸袋 ， 

每 个 纸袋 53 美 分 ， 一 年 可 以 节省 50 美元 ，10 年 就 可 以 节省 500 美元 。 顾客 接受 了 这 种 价值 宣传 ， 于 是 
高 价 买 下 彩虹 吸尘器 。 

(资料 来 源 : http://finance.sina.com.cn/leadership/stragymanage/20081014/13515388602.shtml) 


思考 : 看 来 零售 价格 的 制定 不 仅 是 科学 , 还 有 很 多 艺术 . 结合 你 身边 的 商品 ， 对 它们 的 价格 做 个 剖析 ， 
看 看 会 有 哪些 发 现 ? 


/| | 


价格 是 
些 顾 客 来 说 
就 愿意 多 花 


商品 价值 的 货币 表现 。 消 费 者 都 希望 从 他 们 所 购买 的 商品 中 获取 高 价值 ， 对 一 
， 高 价值 就 是 低 价格 。 另 一 些 人 认为 ， 只 要 产品 从 质量 或 服务 方面 看 值得 购买 ， 
钱 。 





在 当今 时 代 ， 价 格 管理 已 经 大 大 减少 ， 零 售 商 们 对 他 们 提供 给 顾客 的 商品 售 价 有 相当 


大 的 控制 权 
较 商 品 的 价 


变动 的 价格 ， 


更 多 成 
的 价格 促销 
类 特定 的 商 





在 商品 
因素 和 外 前 


8.1.1 定价 


定价 
营 目 标 ， 这 
不 同 的 价格 
售 商 的 主 3 
销售 
对 于 后 三 项 
润 目标 。 如 
就 是 投资 收 














， 他 们 通过 各 种 强调 低 价 的 销售 模式 来 获取 不 同 的 利益 。 消 费 者 逐渐 习惯 于 比 
格 变动 ， 同 时 也 习惯 于 为 找到 最 实惠 的 价格 而 “四 处 购物 ”。 由 于 消费 者 习惯 于 
因此 他 们 变 得 擅长 分 析 ， 也 能 采取 更 为 复杂 的 价格 分 析 行 为 。 

熟 的 零售 商 开 始 从 各 个 方面 关注 那些 新 的 竞价 方式 ， 例 如 提供 打折 和 进行 大 量 
活动 。 还 有 许多 零售 商 通过 为 消费 者 提供 高 质量 的 商品 和 服务 ， 而 不 是 在 某 一 
品 上 制定 最 低 价格 ， 也 成 功 地 保持 了 其 市 场 吸 引力 。 


下 
到 
8.1 影响 零售 定价 的 主要 因素 




















销售 之 前 ， 必须 确定 商品 零售 价格 影响 过 定价 的 因素 很 多 ， 其 中 包括 内 部 
因素 ， 归 纳 起 来 主要 有 以 下 几 个 


i 面 i 
_ 
目标 AAA 
sh- 
oan lo 从 某 种 意义 上 说 ， 定 价目 标 就 是 企业 的 经 
是 由 价格 与 销售 和 刹 润 的 联系 所 决定 的 。 显然 目标 越 明 确 ， 就 越 容易 定价 。 
水 平 对 企业 的 列 利 印 标 、 销售 收入 目标 及 市 场 份额 目标 具有 不 同 的 影响 。 零 


目标 一 般 有 四 颈 二 销售、 利润 额 、 eg 


标 往往 是 根据 在 地 方 或 全 国 占 有 的 份额 来 确定 的 , 其 目的 是 增加 商品 的 销售 量 。 

如 果 零 售 商 把 一 定 的 利润 额 作为 目标 ， 如 税 前 年 利润 80 万 元 ， 这 就 是 利 
果 零 售 商 规定 利润 必须 是 某 投资 的 一 个 百分比 ， 如 利润 为 零售 投资 的 10%， 这 
益 率 目标 。 那 些 现金 短缺 而 希望 扩大 经 营 的 或 对 未 来 举 棋 不 定 的 零售 商 ， 则 把 





及 早 收回 现 
润 最 大 化 的 
价格 定 在 较 
最 后 价格 的 














8.1.2 ”零售 成 本 


在 定价 
零售 商 支 们 


来 支付 工资 ， 





户 订购 中 心 
营销 活动 的 
的 最 低 经 济 











金 定 为 目标 。 制 定价 格 要 根据 定价 目标 要 求 来 进行 ， 通 常情 况 下 ， 追 求 当前 利 
定价 目标 迫使 把 价格 定 在 较 高 水 平 ， 追求 市 场 份额 最 大 化 的 定价 目标 则 要 求 把 
低 水 平 。 由 于 价格 水 平 只 能 是 一 个 ， 所 以 上 述 两 个 目标 不 可 能 同时 实现 。 于是， 
确定 ， 取 决 于 定价 目标 的 合理 安排 。 




















工作 中 所 考虑 的 成 本 是 一 个 范围 很 广 的 概念 。 产 品 售 价 必须 弥补 的 费用 很 多 ， 
给 供应 商 的 价款 只 是 其 中 之 一 。 除 非 零 售 商 有 其 他 收入 来 源 ， 毛 利润 必须 
多 店铺 零售 商 的 配送 成 本 ， 包 括 店铺 零售 商 的 商店 以 及 无 店铺 零售 商 的 客 
的 租金 、 使 用 费 和 维护 费 在 内 的 运转 费用 ， 总 部 的 运转 费用 ， 以 及 广告 费 等 
费用 。 成 本 越 高 ， 零 售 商 提供 毛利 的 压力 就 越 大 。 成 本 是 企业 制定 商品 价格 
界限 ， 某 种 产品 的 最 高 价格 取决 于 市 场 需求 ， 最 低 价格 取决 于 这 种 产品 的 成 





















































本 费用 。 从 
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长 远 看 ， 任 何 产品 的 销售 价格 都 必须 高 于 成 本 费用 。 只 有 这 样 ， 才 能 以 销售 


收入 来 抵偿 生产 成 本 和 经 营 费用 ， 否 则 就 无 法 继续 经 营 。 因 此 ， 越 来 越 多 的 企业 在 价格 
制定 中 首先 考虑 成 本 因素 ， 或 者 采用 成 本 加 成 定价 法 ， 以 成 本 为 基础 ， 适 当 加 上 利润 、 
税金 ， 形 成 商品 价格 。 当 然 成 本 不 是 制定 价格 时 所 要 考虑 的 唯一 因素 ， 但 确实 是 必须 考 
虑 的 重要 因素 之 一 。 


8.1.3 市场 定 位 


市 场 定 位 实质 上 就 是 企业 在 目标 市 场 上 为 自己 的 产品 确立 某 种 形象 ， 使 之 在 目标 顾客 
心目 中 占有 一 定位 置 ， 便 于 顾客 了 解 和 理解 公司 与 竞争 者 的 差异 。 当 价格 成 为 市 场 定位 中 
的 一 项 基本 因素 时 ， 商 品 价格 的 制定 要 服从 市 场 定位 的 要 求 。 一 般 来 说 ， 产 品 的 市 场 定位 
有 七 种 选择 : 极品、 奢侈 品 、 精 品 、 中 档 品 、 便 利 品 、 廉 价 品 、 次 品 。 一 旦 商品 的 市 场 位 
置 被 选 定 ， 其 价格 水 平 就 要 适合 相应 市 场 定位 的 要 求 。 了 丛 


8.1.4 “营销 组 合 策略 SN 


负 于 价格 与 和 组 全 的 其 他 要 表 是 相互 的 的 记忆 此 从 第 史 沁 须 与 产品 的 区 设计 、 
分 销 和 促销 策略 相 匹配 ， 形 成 一 个 协调 的 营销 组 合 S 例如 “领带 城 ” 是 一 家 计划 成 立 的 令 
带 商 店 ， 其 两 个 合伙 人 正在 制定 “领带 城 “ 营 销 集 略 ， 其 中 包括 以 下 内 容 。 

(1) 目标 市 场 是 注重 价格 的 男人 。、< 人 A 、 

(2) 出 售 价格 幅度 为 10 一 40 元 的 廉价 领带 。 

(3) 有 限 的 商品 质量 范围 4 A 次 

(4) 顾客 自我 服务 。 ， > x 

(5) 位 于 商业 区 。 站 一 SN 

(0) 注重 花色 品种 的 深度 。 ,> 

(7) 大 量 进货 取得 折扣 。 pe 

(8) 建立 商品 经 济 实惠 而 花色 繁多 的 形象 。 


8.1.5 ”供需 状况 


商品 的 供需 状况 可 以 影响 价格 的 制定 。 这 是 因为 商品 供需 状况 可 以 影响 市 场 物价 水 平 。 
一 般 情 况 下 ， 当 供应 大 于 需求 时 ， 市 场 物价 水 平 会 下 降 ， 当 供应 小 于 需求 时 ， 市 场 物价 水 
平 会 上 涨 。 反 之 ， 市 场 物价 水 平 的 变动 也 能 改变 供需 状况 。 
解 











































































































对 于 供需 关系 较 深 入 的 研究 ， 包 括 对 市 场 结构 、 需 求 曲线 和 需求 弹性 等 方面 情况 的 了 
。 传 统 的 经 济 学 理论 非常 强调 产品 售 价 与 该 产品 的 相应 需求 之 间 的 关系 ， 但 这 些 理论 强 
调 的 是 单一 产品 ， 而 没有 在 产品 系列 范围 内 考虑 定价 问题 ， 从 零售 商 和 消费 者 角度 忽略 了 
定价 的 复杂 性 。 

在 正常 情况 下 , 许多 产品 门类 的 需求 随 着 价格 的 降低 而 走高 , 价格 上 涨 时 销量 便 下 降 
因此 ， 价 格 与 需求 之 间 存 在 一 种 反比 关系 。 

但 是 ， 不 同 产品 对 价格 变化 的 敏感 程度 不 同 。 我 们 可 以 通过 需求 弹性 来 了 解 市 场 需求 
对 价格 变动 的 反应 。 价 格 有 些 变 动 ， 而 市 场 需 求 几乎 没有 什么 变化 ， 我 们 就 认为 需求 是 无 
弹性 的 ;价格 有 些 变动 ， 而 市 场 需求 变化 很 大 ， 我 们 就 认为 需求 是 有 弹性 的 。 需 求 弹 性 是 
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指 因 价格 变动 而 引起 需求 相应 变动 的 比率 , 反映 需求 变动 对 价格 变动 的 敏感 程度 ， 如 图 8.1 
所 示 。 其 计算 公式 为 
需求 弹性 = 需求 变动 的 百分比 /价格 变动 的 百分比 














0 价格 和 
图 8.1 价格 与 需求 的 关系 


(1) 需求 弹性 等 于 1 时 ， 表 明 价 格 的 变动 会 引起 需 求全 等 比例 的 反方 向 变动。 

(2) 需求 弹性 大 于 1 时 ， 表 明 价格 的 变动 会 引起 十 量 较 大 幅度 的 反方 向 变动 。 

(3) 需求 弹性 小 于 1 时 ， i 需求 量 较 小 程度 的 反方 向 变动 。 

例如 ， 即 使 食盐 的 价格 翻 一 番 ， NR 能 发 生 很 大 变化 。 同 样 ， 如 果 食 盐 价 格 下 
降 ， 消 费 者 也 不 可 能 购买 更 多 的 食盐 % 洒 比 ， 食盐 被 认为 是 没有 需求 弹性 的 商品 ， 对 价格 
变化 没有 反应 。 但 是 ， 其 他 产品 的 需求 弹性 可 能 大 得 多 ,; 侍 量 对 价格 的 被 动 反应 灵敏 ， 
如 家 庭 如 乐 美 等 购买 随意 性 匀 天 的 它 晶 需 求 对 价格 动 反 应 非常 敏感 。 如 图 8.2 所 示 。 

1 











:i 
NY>! 阅 
‘ 嫂 
家 庭 娱乐 
价格 ~ 


8.2 不 同 产品 的 需求 弹性 

对 于 任何 一 个 零售 商 来 说 ， 知 道 某 种 商品 的 需求 是 呈 弹 性 、 无 弹性 ， 还 是 呈 单 一 性 ， 
以 及 在 什么 价格 时 需求 从 一 种 性 质变 为 另 一 种 性 质 ， 具 有 很 重要 的 实际 意义 。 
8.1.6 ”竞争 者 的 价格 与 反应 

影响 定价 的 另 一 个 外 部 因素 是 竞争 者 的 产品 价格 和 他 们 对 本 企业 产品 价格 变动 的 反 
应 。 因 为 ， 顾 客 选 购 时 ， 总 要 在 同类 产品 中 比 质 比价 。 

尽管 经 济 管制 的 取消 使 零售 商 得 以 确定 他 们 认为 合适 的 定价 ， 但 饱和 零售 市 场 对 零售 
商 的 定价 战略 构成 相当 大 的 竞争 压力 。 在 消费 者 可 以 选择 店铺 的 情况 下 ， 他 们 很 容易 发 现 
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最 低 的 售 价 ， 因 此 ， 低 价 是 有 效 的 营销 战略 。 不 过 ， 这 种 战略 很 容易 被 部 分 对 手 效 仿 ， 万 
其 是 在 较 早 时 期 。 大 规模 的 价格 竞争 会 引发 价格 战 ， 零 售 商 为 保持 竞争 优势 将 利润 率 降 到 
很 低 的 水 平 。 但 是 ， 价 格 战 对 整个 行业 的 所 有 成 员 的 利润 都 有 不 利 影响 ， 因 此 ， 零 售 商都 
尽量 避免 出 现 这 种 情况 。 
8.1.7 ”其 他 外 部 环境 因素 


企业 定价 时 还 必须 考虑 其 他 环境 因素 。 例如， 国内 或 国际 的 经 济 状况 、 是 否 通货 膨胀 、 
经 济 繁荣 或 萧条 、 利 息 率 的 高 低 等 。 
政府 的 有 关 政 策 法 令 也 是 影响 企业 定价 的 一 个 重要 因素 。 


8.2 ”零售 定价 策略 ， 伦 


























< 

定价 目标 确定 以 后 ， 就 要 选择 定价 策 咯 米 实现 这 些 由 村; 一 般 来 说 ， 定 价 策略 有 高 于 、 
等 于 或 低 于 市 场 价格 三 种 。 NS 

定价 策略 通常 在 以 下 两 个 层面 上 运作 。 、。 

第 一 层面 是 决定 零售 商 市 场 定 TD 每 家 零售 商店 的 价格 都 有 明确 的 定 
位 。 例 如 ， eh “ 九 九 店 ” RN 的 折扣 店 ,“ 友 谊 商城 ” 则 采用 的 是 中 档 价 
格 ;“ 金 色 家 族 ” 明 显 是 高 价 定位 的 显然 ， 这 些 商 的 零售 营销 战略 完全 不 同 ， 
互相 之 间 不 存在 by Dc > 

第 二 个 层面 是 零售 厅 战 未 带 义 上 的 定价 策略 .， 乔 亲 地 常 运用 这 种 策略 实现 特定 的 短 
期 目标 。 例 , 闹 贺 每 六 价格 ， 击 价格 ， 以 及 明显 滞销 商品 的 折扣 
价格 。 


82.1 me 


对 零售 商 来 说 ， 有 三 种 可 选择 的 形象 定位 ， 相 应 的 定价 方法 和 策略 也 不 相同 。 

高 档 的 形象 定位 。 企 业 采 取 品质 导向 定价 ， 以 其 商品 高 品质 的 形象 定位 作为 主要 的 竞 
争 优势 。 这 意味 着 较 小 的 目标 市 场 、 高 运营 成 本 和 低 存 货 周转 率 。 企 业 向 顾客 提供 特色 产 
品 和 服务 ， 单 位 商品 毛利 高 ， 可 运用 的 定价 策略 有 质量 一 价格 联系 和 声望 定价 。 高 档 百货 
商店 和 一 些 专业 店 可 采取 此 方法 ， 因 为 他 们 的 目标 顾客 认为 ， 高 价 意味 着 高 品质 ， 低 价 则 
意味 着 劣质 。 
h 档 的 形象 定位 。 企 业 采 取 市 场 导向 的 平均 价格 ， 向 中 等 收入 阶层 提供 可 靠 的 服务 及 
良好 的 购物 环境 ， 商 品 利润 中 等 ， 存 货 质 量 一 般 高 于 平均 水 平 ， 多 采取 成 本 加 成 的 定价 方 
法 ， 即 将 单位 商品 成 本 、 零 售 运营 费用 及 期 望 利润 加 总 来 定 出 价格 。 这 种 企业 可 能 会 受到 
定位 于 折扣 商店 和 声望 商店 的 零售 商 们 的 双重 挤 压 。 传 统 的 百货 商店 即 属于 此 类 。 

低档 的 形象 定位 。 采 取 折 扣 导 向 定价 ， 利 用 低 价 作为 企业 的 主要 竞争 优势 。 商 店 一 般 
简单 的 店内 装饰 ， 对 以 价格 为 基准 的 目标 市 场 回 报 以 低 单位 毛利 、 低 运营 成 本 和 高 存 
司 转 率 ， 综 合 超市 和 折扣 商店 就 属于 这 一 类 。 

根据 不 同 的 形象 定位 ， 相 应 的 定价 策略 有 以 下 几 种 。 
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1， 高 价 定 位 

采用 高 价 定位 策略 的 零售 商 利用 渠道 而 不 是 价格 作为 零售 营销 组 合 中 的 差异 因素 。 高 
价 定位 策略 往往 同时 利用 高 质量 的 产品 和 高 水 平 的 客户 服务 ， 以 便 零售 商 额外 费用 导致 的 
较 高 价格 不 会 妨碍 看 重 产 品质 量 和 客户 服务 的 这 些 消 费 者 前 来 购买 。 事 实 上 ， 许 多 消费 者 
从 在 此 类 零售 商店 购物 的 象征 身份 中 得 到 了 心理 上 的 满足 。 

2. 天 天 低 价 


天 天 低 价 (Ever Day Low Price, EDLP) 是 设 定 稳定 价格 , 强调 把 价格 定 得 低 于 正常 价格 ， 
但 高 于 竞争 者 大 打折 扣 后 的 价格 。 因 此 ， 从 某 种 意义 上 说 ,“ 天 天 低 价 ”这 个 词 并 不 准确 ， 
“ 低 ” 并 不 一 定 最 低 。EDLP 的 优点 在 于 价格 常年 保持 不 变 ， 因 此 ,如 果 在 一 个 显著 的 时 间 
段 内 (一 年 ) 取 平均 值 ， 这 种 方法 通常 会 给 出 最 低 的 平均 价格 。/ 。 
从 零售 商 的 立场 来 看 ，EDLP 提供 了 基于 更 多 可 预测 的 销售 估计 和 财务 绩效 的 管理 系 

































































统 。 频 繁 采 用 促销 策略 的 零售 商 所 体验 到 的 需求 巨大 波动 是 EDLP 零售 商 体验 不 到 的 。 低 
价 意味 着 利润 受 损 ， 然 而 全 年 平均 之 后 ， 经 营 水 乎 也 采用 促销 性 价格 销售 许多 商品 的 
零售 商 要 健康 得 多 。 -AX Ny 


天 天 低 价 具有 下 列 优点 。 

(1) 减少 价格 战 。 许多 消费 着 只 网 买 而 这 是 高 / 低 价格 策略 的 主要 特 
点 。 下 区 天 天 人 人们 商 从 与 于 的 从中、 一 旦 消费 者 意 
识 到 价格 是 合 pa ts ee 购买: 

(2) 减少 广 价 策略 下 的 稳定 价格 ; we 
销 所 需要 的 广告 ， 而 力克 地 攻读 象 上 。 

(3) 提高 对 顾客 的 服务 水 平 。 没有 因 颈 志 的 吊 激 而 产生 新 的 消费 玫 因而 销售 人 员 可 
以 在 顾客 身上 区 更 多 的 时 间 。 

(4) 提高 进 际 利润 。 尽 管 在 天 天 低 价 策 略 中 价格 一 般 较 低 ， 但 由 于 其 商品 并 不 像 在 高 / 
低 价格 策略 那样 在 低 价 时 大 量 销售 ， 所 以 总 的 来 说 会 提高 边际 利润 。 


3， 高 / 低 价格 


高 / 低 价格 (High /Low Price，HLP) 是 一 种 综合 方法 ， 它 将 价格 设 定 在 高 于 或 低 于 EDLP 
的 水 平 。 常 规 的 价格 是 设 定 在 高 于 竞争 对 手 EDLP 的 水 平 ， 但 频繁 的 促销 性 价格 设 定 在 低 
于 竞争 对 手 EDLP 的 水 平 。 这 种 方法 在 传统 意义 上 受 零售 商 的 欢迎 ， 如 百货 商店 的 “一 月 
促销 ”和 季节 性 清仓 活动 。 如 果 促 销 时 段 保持 最 短 ， 那 么 这 种 方法 将 会 应 用 得 很 成 功 。 在 
这 些 情况 下 ， 消 费 者 在 一 年 中 的 大 多 数 时 间 付 高 价 ， 然 后 在 促销 库存 部 分 中 获得 大 大 降低 
的 价格 。 

高 / 低 价格 策略 有 下 列 优点 。 

(1) 同一 种 商品 在 多 重 市 场 上 具有 吸引 力 。 当 时 尚 商品 第 一 次 进入 市 场 时 ， 零 售 商定 
最 高 价格 ， 对 价格 不 太 敏感 的 时 尚 领导 者 或 者 那些 难于 得 到 满足 的 消费 者 常常 是 商品 刚 进 
入 市 场 就 购买 ， 随 着 时 间 的 推移 和 降价 的 实行 ， 更 多 的 消费 者 进入 市 场 ， 最 后 ， 擅 长 讨 价 
还 价 的 搜寻 者 进入 购买 市 场 。 
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(2) 刺激 消费 。 在 降价 过 程 中 常常 出 现 一 种 “ 仅 此 一 天 ”或 “最 后 一 天 ”的 氛围 ， 降 
价 导致 购 买 者 人 头 搬 动 ， 这 就 刺激 了 消费 。 

G) 可 以 推动 商品 流通 。 所 有 的 商品 都 能 被 卖 掉 
使 得 利润 受 损 ， 但 是 零售 商 可 以 尽快 把 商品 销售 出 去 。 

(4) 强调 质量 和 服务 。 初 始 的 高 价格 给 消费 者 一 个 信号 ; 该 商品 质量 很 好 或 能 提供 优 
质 的 服务 。 在 商品 继续 销售 的 过 程 中 ， 消 费 者 仍 用 原来 的 价格 作为 其 价值 度量 。 天 天 低 
价 策略 可 能 会 给 消费 者 错误 的 信号 ， 消 费 者 可 能 认为 由 于 价格 较 低 ， 质 量 或 服务 会 不 尽 
如 人意 。 

(5) 天 天 低 价 难于 保持 。 对 于 大 多 数 零售 商 来 说 ， 天 天 低 价 难于 保持 。 使 用 天 天 低 价 
策略 的 零售 商 的 商品 价格 与 其 竞争 者 的 价格 必须 是 可 比 的 ， 如 某 百货 商场 销售 的 知名 品牌 
产品 或 超级 市 场 里 像 牛 奶 、 糖 果 这 样 的 日 用 品 。 | (A 

雪人 价格 的 和 路 并 一世 不 变 。 实行“ 天 天 要 价 ” 风 四 二 (各 放 尔 到) 型 好 半生 
常 性 的 促销 活动 ， 主 要 使 用 高 / 低 定价 策略 的 零售 商 也 为 实现 自己 的 目的 而 使 用 天 天 低 
价 策略 。 ,站 二 


8.2.2 短期 定价 策略 


前面 内 容 困 述 的 是 涉及 稚 售 责 间 人 从 交角 的 定价 策 路 ， 向 消费 着 表明 了 某 一 商店 的 
价格 水 平 ， 体 现 着 零售 商 的 其 他 零售 营销 战略 。 但 是 ， 和 零售 商 也 采用 多 种 短期 定价 策略 刺 
让 特定 产品 的 销售 或 作为 对 竞 角 双 于 的 防 甸 措施 。 ， 学 

1 新 产品 定价 、 人 A 

(1) 撒 脂 定价 搬 脂 定 研 即 高 价 投放 采购 的 新 商品 ， 售 价 远 运 高 于 成 本 ， 目 的 在 于 力 
求 短期 内 补偿 全 部 国 定 成 本 ， 并 迅速 获取 牟利 销售 对 象 主要 是 那些 收入 水 平 较 高 的 “ 消 
费 革新 ”人 物 或 猎奇 者 。 当 竞争 商品 投入 市 场 后 ， 随 即 降低 价格 ， 再 进一步 开拓 市 场 。 这 
种 定价 方法 的 优点 是 零售 商 能 够 迅速 实现 预期 盈利 目标 ， 掌 握 市 场 竞争 及 新 商品 营销 的 主 
动 权 。 缺 点 是 在 高 价 抽 制 下 ， 销 路 不 易 扩大 。 同 时 ， 高 价 厚 利信 号 极 易 诱发 竞争 ， 从 而 缩 
短 零 售 商 新 商品 的 高 额 利润 时 期 。 

(2) 渗透 定价 。 渗 透 定价 即 低 价 投放 新 商品 ， 使 新 商品 在 市 场 上 广泛 滩 透 ， 从 而 提高 
零售 商 的 市 场 占有 率 ， 然 后 随 市 场 份额 的 提高 而 调整 价格 ， 降 低 成 本 ， 实 现 大 利 目标 。 这 
种 定价 方法 的 优点 是 能 够 迅速 打开 新 商品 的 销路 ， 有 利于 提高 市 场 占有 率 ， 树 立 良好 的 夫 
售 商 形象 ， 同 时 ， 低 价 薄利 不 易 诱发 竟 争 ， 便 于 零售 商 长 期 占领 市 场 。 缺 点 是 本 利 回收 期 
较 长 ， 价 格 变动 余地 小 ， 难 以 应 付 在 短期 内 又 然 出 现 的 竞争 或 需求 的 较 大 变化 。 

G) 满意 定价 。 满 意 定价 是 零售 商 采取 介 于 “ 搬 脂 ”与 “渗透 ”两 种 方法 之 问 ， 价 格 
水 平 适中 ， 同 时 兼顾 供应 商 及 消费 者 利益 ， 使 各 方面 顺利 接受 的 定价 技巧 。 优 点 是 价格 比 
较 稳定 ， 在 正常 情况 下 殊 利 目标 可 按期 实现 ， 缺 点 是 比较 保守 ， 不 适 于 需求 复杂 或 竞争 激 
烈 的 市 场 环境 。 

2， 差 别 定价 


差别 定价 法 就 是 将 同 种 产品 以 不 同 的 价格 销售 给 同一 市 场 上 的 不 同 顾客 。 一 般 来 说 ， 























问题 在 于 价格 如 何 。 经 常 降价 尽管 
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这 里 的 价格 差异 不 是 由 于 商品 成 本 因素 所 引起 的 ， 也 不 是 附加 价值 不 同 所 引起 的 ， 而 是 销 
售 者 根据 顾客 的 需求 特征 实行 差别 定价 引起 的 。 因 此 又 称 为 歧视 性 定价 法 。 
(1) 差别 定价 法 的 类 型 。 根 据 消费 者 需求 特征 类 型 ， 差 别 定价 有 以 下 四 种 类 型 。 
Q@ 以 顾客 本 身 特征 为 基础 的 差别 定价 。 例 如 ， 影 剧院 对 大 人 与 小 孩 规定 不 同 的 票 价 
歌舞 厅 对 于 男士 与 女士 规定 不 同 的 收费 标准 ;航空 公司 对 国内 乘客 与 国外 乘客 指定 不 同 的 
机 票 价格 等 。 通常 来 说 , 这 种 类 型 的 差别 定价 着 重 考虑 顾客 的 支付 能 力 与 需求 弹性 的 差异 。 
@ 以 产品 用 途 为 基础 的 差别 定价 。 如 电力 、 自 来 水 与 煤气 等 公司 对 企 事业 单位 用 户 和 
居民 家 庭 用 户 指定 不 同 的 收费 标准 ， 商 店 对 礼品 性 的 与 顾客 自用 性 的 同 种 商品 指定 不 同 价 
格 ; 具有 收藏 价值 的 邮票 与 普通 邮票 两 者 在 价格 上 通常 有 很 大 差别 。 
@ 以 消费 或 购买 地 点 为 基础 的 差别 定价 。 例如， 同样 的 钢 装 “健力宝 ”饮料 ,在 KTV 
的 售 价 要 高 于 街头 杂货 店 的 售 价 ， 0 
不 同 ， 或 因 楼 层 不 同 而 收费 不 同 。 KR 
@ 以 消费 或 购买 时 间 为 基础 的 差别 定价 。 例 如 ， 同 hat. 在 消费 旺季 与 消 
费 淡季 的 售 价 是 不 同 的 电视 广告 在 贡 人 时 的 愧 入 挂历 、 贺 年 卡 在 元 旦 后 销售 







































































价格 普遍 下 降 。 
(2) 实行 差别 定价 法 的 条 件 。 seh 定 的 条 件 ， 以 控制 顾客 的 购 
买 。 这 些 条 件 包括 以 下 内 容 。 RS 








@ 价格 不 同 的 细 分 市 场 之 间 能 够 被 完全 隔离 , 不 可 能 出 现 高 价 细 分 市 场 的 顾客 向 低 价 
细 分 市 场 流动 的 问题 ， rie 再 转手 卖 给 高 价 细 分 市 场 


的 问题 。 
@ 每 个 细 分 市 场 有 独 竹 的 需求 性 质 ， 人 不同 
价 细 分 市 场 的 顾客 不 会 因为 价格 太 高 而 大 量 减 汉 其 和 求 。 只 要 高 价 细 分 市 场 能 够 维持 存在 


并 且 鼻 利 ， 差 别 定 作法 就 有 意义 。 。 个 “一 
一 般 来 说 高 价 细 分 市 场 能 够 独立 存在 ， 并 且 能 够 与 低 价 细 分 市 场 相隔 离 ， 不 是 经 营 
者 主观 意志 所 能 决定 的 。 许 多 资料 表明 ， 经 营 者 自动 创造 基 种 条 件 造成 高 价 细 分 市 场 与 低 
价 细 分 市 场 隔离 的 做 法 ， 往 往 要 么 很 难 成 功 ， 要 么 得 不 偿 失 。 关 键 原因 在 于 ， 细 分 市 场 是 
动态 可 变 的 ， 是 经 营 者 不 可 控制 的 。 任 何 “ 腾 造 ” 市 场 都 是 短命 的 。 要 实行 差别 定价 法 
须 进行 市 场 调研 ， 论 证 其 可 行 性 ， 并 且 要 因 时 、 因 地 、 因 势 制 宜 。 
3， 心 理 定价 


心理 定价 是 利用 消费 者 的 心理 因素 、 根 据 不 同类 型 消费 者 购买 商品 的 心理 动机 来 制定 
商品 价格 的 一 种 定价 策略 。 通 常 对 于 同样 的 商品 ， 不 同 的 消费 者 因 其 需求 动机 和 需求 偏好 
不 同 ， 会 有 不 同 的 价格 要 求 ， 因 此 ， 实 施 心 理 价格 策略 ， 制 定 迎 合 消费 者 心理 的 价格 ， 往 
往 能 起 到 意 想不到 的 效果 ， 具 体 做 法 有 以 下 几 种 。 

(1) 尾数 定价 策略 。 这 是 以 零头 数 结尾 的 一 种 定价 策略 ， 往 往 是 用 某 些 奇 数 或 人 们 中 
意 的 数 结尾 。 大 型 超级 市 场 内 商品 价格 常 以 “9、5、8、6” 等 数字 结尾 ， 使 消费 者 一 方面 
产生 吉利 的 好 感 ， 另 一 方面 也 对 价格 产生 一 种 便宜 的 感觉 。 

(2) 错觉 定价 策略 。 通 常 消费 者 对 商品 重量 的 敏感 要 远 低 于 对 价格 的 敏感 ， 在 给 不 同 
包装 和 商品 分 量 的 同一 种 商品 定价 时 ， 不 妨 利用 消费 者 的 这 一 心理 特点 。 例 如 ，500 克 装 
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的 某 品牌 奶粉 标价 为 9.30 元 ， 后 推出 的 450 克 装 的 同样 奶粉 标价 为 8.50 元 , 后 者 的 销量 明 
显 比 前 者 要 好 。 其 实 算 一 下 就 会 发 现 ， 二 者 单位 定价 相差 无 几 ， 且 后 者 还 略 高 一 点 ， 但 后 
者 更 容易 吸引 消费 者 注意 。 
(3) 系列 定价 策略 。 一 般 与 系列 产品 相 适应 ， 即 限定 一 个 价格 范围 ， 该 范围 内 分 布 着 
若干 价格 点 ， 每 个 价格 点 代表 不 同 的 品质 水 平 。 在 价格 系列 中 ， 零 售 商 可 先 定 出 每 类 商品 
的 价格 上 下 限 ， 然 后 在 这 个 范围 内 设 定 一 定数 量 的 价格 点 。 例 如 ， 确 定 一 盒 手 由 的 价格 范 
围 是 6 一 15 元 ， 价 格 点 分 别 定 为 6 元 、9 元 和 15 元 ， 使 顾客 感到 档次 明显 ， 有 助 于 他 们 去 
发 现 不 同 价位 的 商品 品质 的 差别 ， 便 于 商品 销售 ， 也 为 后 面 的 价格 调整 做 铺垫 。 在 这 种 定 
中 ， 各 价格 点 间 差 距 的 确定 是 关键 ， 不 能 太 小 也 不 能 过 大 ， 太 小 让 消费 者 感觉 不 到 品质 
的 差别 ， 过 大 会 让 消费 者 产生 疑惑 。 

4 季节 性 定价 ,KS 


销售 带 有 季节 性 特点 商品 (如 服装 ) 的 零售 商 通常 要 在 定价 策略 中 加 入 季节 性 考虑 因 
和 
oho tn < 高 营业 额 与 较 低 利润 率 之 间 做 出 
权衡 。 季 节 性 定价 要 求 按 “ 全 价 " 然后 在 “销售 尾 季 ” 调 低产 品 的 标准 价格 。 
由 于 有 和 oe ee * 范 围 赤 宽 了 ， 这 个 销售 期 吸引 的 客户 往生 
完全 不 同 于 平时 的 客户 。 这 种 策略 经 me 

5， 促 销 商品 定价 IRN ,六 

特卖 商品 定价 法 。 了 人 注 别 天， 一 般 要 比 平时 或 竞争 店 的 价 
格 低 20% 以 上 ， 即 特价 商品 * 这 些 商 品 对 顾客 有 很 强 的 吸引 力 。 一 些 外 资 零售 企业 每 隔 一 
人 vs 关 条 只 时 问 多 过 在 省 人 和 、 双休日 
且 长 期 不 断 ， 环 。 企 业 推出 的 特价 窗 品 需 要 有 一 个 数量 的 控制 ， 如 每 周 推出 一 批 
或 每 天 推出 一 种 它们 主要 由 两 种 类 型 商品 组 成 ， 一 类 是 低 值 易 耗 、 需 求 量 大 、 周 转 快 、 
购买 频率 高 的 商品 ， 因 为 这 类 特价 商品 消费 者 经 常 购买 ， 价 格 比较 熟悉 ， 便 于 比较 ， 往 往 
成 为 零售 企业 价格 特别 低廉 的 标志 性 商品 ， 另 一 类 是 消费 者 购买 频率 不 高 、 周 转 较 慢 ， 在 
价格 刺激 下 偶尔 购买 的 商品 ， 这 类 商品 主要 是 为 了 引发 消费 者 的 购买 欲望 、 加 速 商品 周转 
而 进行 特价 销售 的 。 

6， 折 扣 定 价 


折扣 定价 是 在 短期 内 降低 商品 价格 以 吸引 更 多 消费 者 购买 ， 从 而 实现 销量 在 短期 内 增 
的 一 种 定价 方法 。 具 体 做 法 有 以 下 几 种 。 
(1) 一 次 性 折扣 定价 法 。 即 在 一 定时 间 内 对 所 有 商品 规定 一 定 下 浮 比 例 的 折扣 ， 一 般 
在 店庆 、 季 节拍 卖 和 商品 展销 时 采用 较 多 。 一 次 性 折扣 定价 法 是 阶段 性 地 把 商店 的 销售 推 
向 高 潮 的 定价 法 ， 实 施 的 时 间 和 频率 要 事先 订 好 计划 。 
(2) 累计 折扣 定价 法 。 规 定 顾客 在 一 定时 期 内 累计 购买 商品 达到 一 定金 额 ， 则 按 其 购 
买 金额 大 小 给 予 不 同 的 折扣 。 这 种 定价 方法 能 起 到 稳定 企业 顾客 队伍 的 作用 ， 在 超级 市 场 
可 以 常年 推出 。 
(3) 会 员 卡 折扣 法 。 消 费 者 只 需 缴纳 少量 费用 ， 或 达到 一 定购 买 量 ， 即 可 持 有 会 员 卡 ， 


169 


































































































对 






































/| ee 


成 为 零售 商 的 会 员 。 会 员 可 享受 多 种 优惠 。 

(4) 限时 折扣 定价 法 。 即 在 特定 的 营业 时 段 对 商品 进行 打折 ， 以 刺激 消费 者 的 购买 欲 
望 ， 如 限定 在 下 午 1 点 到 2 点 ， 某 商品 五 折 优 惠 。 限 时 折扣 定价 一 方面 可 增强 商场 内 人 气 ， 
活跃 气氛 ， 调 动 顾 客 购买 欲望 ， 同 时 可 促使 一 些 临 近 保质 期 的 商品 在 到 期 前 全 部 销售 完 ， 
当然 ， 必 须要 留 给 顾客 一 段 使 用 期 限 。 














8.3 定价 方法 


在 讲述 定价 方法 之 前 ， 首 先 建立 两 个 概念 ， 价 格 带 和 价格 线 。 

价格 带 是 指 由 商品 群 的 最 高 价格 和 最 低 价格 形成 的 价格 范围 ,目的 是 为 了 方便 奈 客 对 
商品 价格 的 选择 。 例 如 ， 各 种 牌号 的 牙膏 ， A EA 
么 就 称 这 是 一 价格 带 为 3.5 一 18 元 的 商品 群 。 

价格 线 是 指 商品 价格 带 上 的 高 、 中 、 低 价格 组 合 的 yA ng 
比如 上 例 , 把 牙膏 这 一 商品 群 商品 价格 细 分 为 ; 高 价 .1 二 JI8 元 , 中 价 7~11 元 , 低 价 3.5~ 
6 元 ， 那 么 这 三 个 价格 层次 的 商品 比例 就 构成 子 价 构 线 。 如 这 个 商品 的 价格 线 表示 为 ， 高 
价 占 309%6， 中 价 占 40%; 低 价 占 30%。 2 价格 线 很 明显 地 把 每 件 商品 按照 人 
人质 分 开 对 于 训 让 取 员 类 说 法 简化 了 商品 的 定价 、 销 售 和 储存 。 

商品 价格 线 和 价格 带 的 合 a -方面 可 使 零售 商 的 价格 立场 清晰 、 目 标明 确 ， 另 
二 方面 可 人 要 对 和 有 丙 的 和 bam 品 管 理 、 分 类 陈列 经 营 模式 下 
定价 的 基础 。 
inp, ee i 在 求 及 竞争 等 况 的 研究 
运用 价格 决策 理论 对 产品 价格 进行 计算 的 具体 方法 。 在 价格 学 中 ， 定 价 方法 按 定价 依据 
的 不 同 可 分 为 成 本 导 疝 定价 法 、 需 求 导向 定 符 法 和 竞争 导向 定价 法 三 类 。 


8.3.1 成 本 导向 定价 法 


成 本 导向 定价 是 以 产品 成 本 作为 定价 的 基本 依据 ， 其 基本 特点 如 下 。 

(1) 关心 对 成 本 的 充分 补偿 和 盈利 的 可 能 性 。 

(2) 以 成 本 作为 价格 的 最 低 界限 ， 要 求 价 格 只 能 在 成 本 之 上 。 

(3) 把 外 界 对 价格 的 影响 通过 成 本 类 型 和 盈利 率 的 选择 反映 出 来 。 

成 本 导向 定价 法 的 具体 形式 有 : 成 本 加 成 定价 法 和 目标 利润 定价 法 。 

1. 成 本 加 成 定价 法 

成 本 加 成 定价 法 是 指 按照 单位 成 本 加 上 一 定 百分比 的 加 成 来 制定 产品 销售 价格 的 定价 
方法 。 零售 企业 普遍 采用 成 本 加 成 定价 法 ， 公 式 为 

价格 = 平均 成 本 x(1+ 成 本 加 成 率 ) 









































【 例 8.1】 
菜 洗衣 机 制造 公司 向 市 场 推出 一 种 全 自动 滚 简 式 洗衣 机 ， 在 分 析 了 固定 成 本 、 变 动 成 本 因素 之 后 ,， 认 
为 该 洗衣 机 在 推出 期 的 目标 成 本 是 2300 元 。 该 产品 具有 明显 新 颖 性 和 适应 性 ， 顾 客 购买 力 会 较 大 ， 成 本 
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加 成 率 可 定 在 30% 的 水 平 上 。 因此， 该 洗衣 机 的 可 销 价格 为 
2300x(1+30%)=2990( 元 ) 


在 这 种 定价 方法 中 ， 加 成 率 的 确定 是 定价 的 关键 。 加 成 率 的 计算 有 两 种 方式 ， 倒 扣 率 
和 顺 加 率 ， 其 公式 分 别 为 

率 - 售 价 - 进 价 ,100% 
倒 扣 率 售 价 100% 


顺 加 率 = 售 价 进 价 x100% 


条 鲁 率 和 上 加 让 来 计 和 销售 价格 的 人 式 分 列 为 
产品 售 价 = 一 民生 素 


产品 售 价 = 进 价 x(1+ 顺 加 率 ) ， 耻 人 
例如 ， 进 价 为 50 元 的 儿童 玩具 ， 设 定 利润 率 为 20% 则 按 ee 
50x(1+20%)=60( 元 /只 )。 按 成 本 倒 扣 法 计算 的 单价 为 50 人 A200)-62 5( 元 /只 
在 零售 业 中 ， 百 货 店 、 杂 货 店 等 一 kee A 水 果 店 等 
采用 顺 加 率 来 制定 产品 售 价 。 
另外 ， 加 成 率 的 确定 应 考虑 商品 的 需求 入 和 企业 的 预 其 利润. 在 实践 中 ， 同 行业 往 
往 形成 一 个 为 大 多 数 企业 接受 的 加 成 不同 类 的 商品 ， 其 毛利 的 加 成 比例 不 同 。 通常 ， 
食品 类 为 15% 一 20%; ee 396; 加 相 机 类 250 酒 类 为 23% 一 30%; 
服装 类 为 40% 一 45%， 化 妆 品 及 特殊 品类 为 509。 入 省 

成 本 加 成 定价 法 具有 计算 简单 、 简便 易 行 的 特 知 YE 全 常情 况 下 ， 按 此 方法 定价 可 以 
et 司 时 7 如 果 同 行业 中 的 和 都 使 用 这 种 定价 方法 ， 价 格 就 会 趋 
于 一 致 ， 这 样 就 能 格 竞 争 。 但 成 we 价 法 忽视 了 市 场 需求 和 竞争 状况 的 影响 ， 
缺乏 灵活 性 ， bu 应 市 场 竞 争 的 变化 形 

2. 目标 利润 定价 法 
目标 利润 定价 法 是 指 根据 损益 平衡 点 的 总 成 本 及 预期 利润 和 估计 的 销售 数量 来 制定 产 
品 价格 的 方法 。 运 用 目标 利润 定价 法 制定 出 来 的 价格 能 带 来 企业 所 追求 的 利润 。 例 如 ， 美 

通用 汽车 公司 使 用 目标 利润 定价 法 , 把 汽车 价格 定 为 使 其 投资 可 取得 15% 一 20% 的 利润 。 

目标 利润 定价 法 要 借助 于 损益 平衡 点 这 一 概念 。 

假设 : 2 表示 保本 销售 量 ,，P 表示 价格 ，C 表示 单位 变动 成 本 ,已 表示 固定 成 本 ， 则 保 
本 销售 量 可 用 公式 表示 为 



















































































2=FPe 
在 此 价格 下 实现 的 销售 额 ， 刚 好 弥补 成 本 ， 因 此 ， 该 价格 实际 上 是 保本 价格 。 EE 式 
可 推出 其 价格 公式 
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【 例 8.2】 

一 家 企业 主要 生产 一 款 电视 机 ， 该 企业 预计 明年 产品 销售 量 只 有 30000 人 台 . 可 是 为 生产 该 产品 ， 必 须 


171 


/| 有 汪汪 


支付 的 固定 成 本 为 7500000 元 ， 单 位 变动 成 本 为 1000 元 。 若 该 产品 欲 实现 保本 经 营 ， 那 么 价格 应 定 为 
(7500000/30000)+1000=1250( 元 ) 

很 多 情况 下 ， 此 公式 被 用 于 计算 在 一 定价 格 水 平 下 的 保本 销售 量 。 因 为 上 述 计 算得 到 
的 价格 实际 上 有 可 能 背离 市 场 可 行 价格 。 

在 实际 定价 过 程 中 ， 可 利用 此 方法 进行 定价 方案 的 比较 与 选择 。 如 果 企 业 要 在 几 个 
格 方案 中 进行 选择 ， 只 要 估计 出 每 个 价格 对 应 的 预计 销售 量 ， 将 其 与 价格 下 的 保本 销售 量 
进行 对 比 ， 低 于 保本 销售 量 的 则 被 淘汰 。 在 保留 的 定价 方案 中 ， 有 具体 的 选择 取决 于 企业 的 
定价 目标 。 假 设 企业 预期 利润 为 工 ， 预 计 销售 量 为 2， 则 实际 价格 P 的 计算 公式 为 
PZ+Z 
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企业 在 运用 目标 利润 定价 法 时 ， 对 销售 量 的 估计 和 对 预期 利润 的 确定 要 考虑 多 方面 因 
素 的 影响 ， 这 样 制定 出 来 的 价格 才 比较 可 行 。 SR 


8.3.2 ”需求 导向 定价 法 ~ 


\ A 

需求 导向 定价 法 以 买主 对 产品 价值 的 认 知 和 串 录 强度 作为 定价 依据 ， 如 一 角 可 乐 在 小 
店 售 2 元 ， 在 餐馆 售 5 元 ， 在 丙 级 袜 信 可 能 人 20 元 。 其 主要 形式 有 认 知 价值 定价 法 和 增 量 
分 析 定 价 法 。 X- 

1， 认 知 价值 定价 法 。 Xx 

认 知 价值 定价 法 是 企业 根据 买主 对 产品 的 认 知 价格 来 测定 的 一 种 方法 。 它 是 伴随 现代 
销售 观念 而 产生 的 一 种 新 型 定价 方法 。 = 
企业 在 制定 价格 时 ， 应 考虑 到 买主 对 产品 价值 的 评判 。 买主 在 购买 商品 时 总 会 对 其 进 
行 比较 与 鉴别 ， 买 主 对 商品 价值 的 理解 布 同 革 会 形成 不 同 的 价格 限度 。 如 果 价格 刚好 定 在 
这 - -限度 内 ， 辟 : :就 会 顺利 购买 。 因 此 企业 应 当 搞 好 产品 的 市 场 定位 ， 突 出 产品 的 特性 ， 
综合 运用 各 种 营销 手段 ， 提 高 产品 的 知名 度 ， 使 买主 感到 购买 这 些 产品 能 够 获取 更 多 的 相 
对 利益 ， 从 而 提高 他 们 接受 价格 的 限度 。 企 业 可 据 此 拟定 一 个 可 销 价格 ， 进 而 估计 此 价格 
水 平 下 的 销量 、 成 本 及 琢 利 情况 ， 最 后 确定 实际 价格 。 

认 知 价值 定价 法 的 关键 在 于 准确 地 估计 买主 对 产品 的 认 知 价值 。 如 果 估 计 过 高 ， 定 价 
就 会 过 高 ， 这 样 销量 就 会 减少 ， 如 果 估 计 过 低 ， 定 价 就 会 过 低 ， 这 样 固然 可 以 多 销 ， 但 收 
入 也 会 减少 。 为 准确 把 握 市 场 认 知 价值 ， 必 须 进行 市 场 营销 研究 。 
结合 实例 ， 具 体 讲述 把 握 市 场 认 知 价值 的 方法 。 

假设 有 A、B、C 三 家 企业 均 生 产 同 一 种 开关 ， 现 抽 一 组 用 户 作为 样本 ， 要 求 他 们 分 别 
就 三 家 企业 的 产品 予以 评判 ， 有 三 种 方法 可 提供 使 用 。 

(1) 直接 价值 判别 法 。 即 要 求 用 户 为 三 家 企业 的 产品 确定 能 够 代表 其 价值 的 价格 。 例 
如 ， 他 们 可 能 将 A、B、C 三 家 企业 的 产品 分 别 定 为 2.52 元 、2 元 和 1.5 元 。 

(2) 直接 认 知 价值 评判 法 。 即 要 求 用 户 根据 他 们 对 三 家 企业 所 生产 的 产品 的 价值 进行 
认 知 ， 将 100 分 在 三 者 之 间 进 行 分 配 ， 假 设 分 配 结果 为 42、33、25。 如 果 这 种 开关 的 平均 
市 场 价格 为 2 元 , 则 我 们 可 得 到 三 个 反映 其 认 知 价值 的 价格 分 别 为 2.52 元 (2x[42=*(100=3)] = 
2.52)、2 元 和 1.5 元 。 
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(3) 诊断 法 。 即 要 求 用 户 就 三 种 产品 的 属性 分 别 予 以 评分 ， 然 后 把 每 种 属性 的 得 分 乘 
以 其 重要 性 权 数 ， 再 把 其 结果 相 加 就 可 得 到 每 种 产品 的 认 知 价值 。 假 设 该 产品 有 产品 
性 、 产 品 可 靠 性 、 交 货 可 靠 性 、 服 务 质量 四 种 属性 ， 对 每 一 种 属性 ， 分 配 100 分 给 三 
家 企业 , 同时 根据 四 种 属性 重要 程度 的 不 同 , 也 将 100 分 配给 四 种 属性 。 假设 结果 如 表 8-1 
所 示 。 

































































表 8-1 诊断 法 











交 有 
服务 质量 
认 知 价值 











表 中 可 看 出 A、B、C 三 家 企业 产品 的 认 知 价值 分 别 为 41.65、32.65、24.90。 由 于 平 
均 市 场 价格 为 2 元 ， ea - 按 认 知 价值 的 比例 定价 ， 则 A、B、C 三 家 产品 
的 价格 可 分 别 定 为 2.52 元 、2 元 、1.5 元 如 果 三 家 企业 均 按 此 定价 ， 则 每 家 企业 都 可 享受 
到 部 分 的 市 场 占有 率 因为 它们 提供 的 价值 与 价格 之 比 相 敬 。 如 果 某 一 家 企业 的 定价 低 于 
其 认 知 价值 ， 则 它 将 得 到 一 个 高 于 平均 数 的 市 场 占有 率 让 因为 这 时 买主 支付 货币 可 换 回 更 
多 的 价值 。 这 样 将 会 迫使 其 他 企业 降低 价格 或 提高 其 认 知 价值 。 提 高 认 知 价值 的 主要 措施 ， 
包括 增加 服务 项 目 、 人 进行 更 有 效 的 宣传 促销 等 。 

2.， 增 量 分 析 定 价 法 

根据 顾客 的 需求 弹性 或 需求 曲线 来 定价 ， 是 许多 企业 常用 的 定价 方法 。 这 种 方法 以 实 
现 最 大 销售 收入 或 最 大 利润 为 目标 ， 分 析 价 格 变 动 与 se 它们 对 利润 
的 影响 。 由 于 对 价格 与 需求 的 变动 按 增 量 逐步 计算 ， 所 以 称 为 增 量 分 析 定 价 法 。 


【 例 8.3】 
设 某 企业 产品 的 价格 与 需求 量 互动 关系 如 表 8-2 所 示 。 若 固定 成 本 为 800 元 ,平均 变动 成 本 为 一 常数 






























































2 元 ， 试 利用 增 量 分 析 法 确定 该 产品 的 价格 .。 
表 8-2 ”价格 与 需求 量 互动 关系 
价格 /元 8 6 4 3 
需求 量 / 件 100 300 400 500 
增 量 分 析 法 可 以 有 两 种 做 法 . 


第 一 种 做 法 : 分 析 深 入 增 量 与 成 本 增 量 之 间 的 关系 ， 确 定 最 优 定价 方法 。 
当 价格 由 8 元 降 至 6 元 时 ， 收 入 增 量 R(8 一 6) 与 成 本 增 量 C(8 一 6) 分 别 为 
R(8 一 6)=6x300-8x100=1000( 元 ) 
C(8 一 6)=2x(300-100)=400( 元 ) 
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显然 ， 此 时 利润 增 量 (边际 贡献) 77(8 一 6) 为 
71(8— 6)=R(8—6)-C(8—6)=1000-400=600( 元 ) 
77(8 一 6)>0， 说 明 价格 从 8 元 降 至 6 元 是 值得 的 . 
继续 分 析 : 
R(6 卫 4)=4x400-6x300=-200( 元 ) 
C(6 一 4)=2x(400-300)=200( 元 ) 
77(6 一 4)=(-200)-200=400( 元 ) 
R(4 一 3)=3x500-4x400=-100( 元 ) 
C(4—3)=2x(500-400)=200( 元 ) 
77(4 一 3)=-300( 元 ) 
由 于 77(6 一 候 、12(4 一 3) 都 为 负数 ， 说 明 价格 从 6 元 起 继续 下 降 于 企业 是 不 利 的 ， 会 造成 利润 的 损失 
因此 ， 企 业 应 把 价格 定 为 6 元 ， KN 
第 二 种 做 法 : 直接 比较 每 一 价格 下 的 利润， 择优 定价 ， 如 表 8-3 所 未。 


表 8-3 比较 每 一 价格 的 利润 _ 


-200 





表 8-3 表明 ， 价格 分 别 为 8 元 < 4 元 和 3 元 时 ， 企业 者 天 可 图 或 者 有 己 扣 的， 只 有 定价 为 6 元 时 ， 
企业 方 可 盈利 400 元 此 时 ， 对 应 于 定价 6 元 ， 需求 量 汶 300 件 的 企业 至 利 最 大 ， 因此 ， 企 业 应 将 价格 定 
于 6 元 . 《< Ny 

SVM ~ 
8.3.3 ”竞争 导向 定价 法 

竞争 导向 定价 法 以 市 场 上 相互 竞争 的 同类 产品 价格 作为 定价 基本 依据 ， 并 随 着 竞争 状 

况 的 变化 确定 和 调整 价格 水 平 。 具 体形 式 主要 有 随行 就 市 定价 法 和 竞争 投标 定价 法 。 

1， 随 行 就 市 定价 法 

随行 就 市 定价 法 是 指 企业 按照 行业 的 平均 现行 价格 水 平 来 定价 。 它 是 同 质 产品 市 场 的 
惯用 定价 方法 。 

在 化 断 性 竞争 市 场 上 ， 企 业 也 倾向 于 和 竞争 对 手 制定 相同 水 平 的 价格 。 因 为 在 这 种 条 
件 下 ， 市 场 只 有 少数 几 家 大 公司 ， 彼 此 十 分 了 解 ， 买 主 对 市 场 行情 也 很 熟悉 ， 价 格 稍 有 偏 
差 ， 买 主 就 会 转向 价格 较 低 的 企业 。 一 般 来 说 ， 当 需求 有 弹性 时 ， 一 个 寡头 企业 不 能 通过 
提 价 而 获 利 ， 当 需求 缺乏 弹性 时 ， 一 个 寡头 企业 不 能 通过 降价 而 获 利 。 

在 异 质 产 品 市 场 上 ， 企 业 有 较 大 的 自由 来 决定 其 价格 ， 产 品 的 差异 化 使 买主 对 价格 的 
差异 不 甚 敏感 。 但 企业 也 想 相对 于 竞争 者 确定 自己 的 适当 位 置 , 搞 好 自己 产品 的 价格 定位 。 

2. 竞争 投标 定价 法 

投标 是 企业 取得 经 济 技术 承包 合同 的 一 种 方式 。 在 多 家 企业 参与 竞争 投标 时 ， 争 取 本 
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企业 投标 的 竞争 优势 会 成 为 投标 书 设计 的 关键 。 竞 争 优势 大 的 企业 才 有 可 能 中 标 ， 取 得 承 
包 合同 并 赢得 经 营 收入 。 影响 投标 竞争 优势 的 因素 有 企业 的 相对 技术 实力 、 知 名 度 和 声誉 。 
标价 高 低 也 是 一 个 重要 因素 ， 即 投标 中 的 标价 是 否 是 招标 方 能 够 接受 的 价格 。 在 承包 合同 
质量 、 工 期 、 服 务 大 致 相当 的 条 件 下 ， 招 标 方 谋求 降低 合同 价格 ， 因 而 标价 低 的 投标 书 较 
容易 中 标 。 于 是 产生 了 竞争 定价 问题 。 
投标 方法 有 公开 报价 和 密封 报价 两 种 。 招 标 方 在 投标 企业 的 各 个 不 同 报价 中 ， 择 优选 
择 承包 者 。 投 标 企 业 必须 根据 竞争 对 手 的 公开 报价 或 预计 可 能 的 报价 来 提出 自己 的 报价 。 
关键 是 要 掌握 好 中 标 概率 、 利 润 与 报价 的 关系 。 一 般 来 说 ， 报 价 越 低 ， 中 标的 可 能 性 越 大 
但 企业 熏 利 就 越 小 ， 有 时 甚至 导致 企业 亏损 。 如 何 确定 合理 价格 呢 ? 通常 根据 期 望 利润 来 

定价 。 
所 谓 期 望 利润， 是 指 某 个 报价 的 中 标 概率 与 相应 的 企业 利润 二 者 的 乘积 ， 即 
期 望 利润 = 中 Wi x 


【 例 8.4】 \ 
设 某 企 业 为 一 楼 房 建筑 工程 招标 。 根 据 楼 房 设计 要 求 从 和 费用 为 80 万 元 ,搜集 可 能 的 
竞争 对 手 及 其 所 投标 书 的 信息 后 ， EAN 、 洲 合计 其 中 标 概率 与 利润 ， 继 而 计算 出 每 一 报 
价 下 企业 的 期 望 利润 ， 如 表 8-4 所 示 ， 


表 84 二 报价 下 的 期 利润 


标价 /万 元 中 | 标 概 ` 率 可 得 利润 万 元 期 望 利润 /万 元 



























































NS 
在 表 8-4 中 ， 报 价 95 万 元 的 期 望 利润 最 大 ， 即 7.5 万 元 ， 意 味 着 中 标 概率 与 可 得 利润 二 者 的 综合 效果 
最 好 ， 按 期 望 利 润 最 大 原则 ， 企 业 应 选择 报价 95 万 元 。 


8.4 辅助 定价 行为 


1. 优惠 券 

优惠 券 是 指 企业 提供 一 定价 格 折扣 的 商品 券 。 

优惠 券 被 视 为 是 一 种 重要 的 促销 工具 ， 因 为 它 可 以 吸引 顾客 尝试 新 产品 ， 使 这 些 新 顾 
客 成 为 回头 客 ， 鼓 励 大 量 购 买 ， 在 竞争 中 保护 其 市 场 占有 份额 。 

优惠 券 的 获 利 能 力 难以 一 言 概 之 。 因 为 表面 上 看 ， 优 惠 券 有 着 鼓励 大 量 购买 的 正面 效 
应 ， 但 是 从 长 远 来 看 ， 优 惠 券 促 销 可 能 是 对 未 来 销售 量 的 “偷窃 ” 销售 总 量 的 净 额 不 会 有 
任何 增加 。 例 如 ， 如 果 一 家 超市 发 行 饮料 优惠 券 ， 一 些 家 庭 便 会 购买 大 量 饮 料 并 存储 起 来 
备 未 来 之 用 ， 但 是 这 样 做 对 销售 总 量 可 能 没什么 影响 一 一 除非 这 些 优惠 券 大 部 分 是 被 新 顾 
客 使 用 。 而 且 由 于 受 优惠 券 履 行 手续 费用 的 影响 ， 甚 至 可 能 会 对 利润 产生 不 利 影响 
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零售 商 对 顾客 大 量 发 行 优惠 券 使 得 竞争 大 大 加 剧 ， 但 销售 量 或 市 场 占有 率 却 没有 随 之 
增长 ， 最 终 可 能 导致 需要 支付 由 优惠 券 价格 大 战 而 产生 的 额外 成 本 。 

2. 返 券 促销 

返 券 促销 是 根据 消费 者 购买 一 定数 量 或 一 定金 额 的 商品 后 ， 返 还 一 定数 额 的 购物 券 
于 再 购买 ， 此 券 一 般 不 能 兑付 现金 ， 只 能 用 于 再 消费 。 例 如 ，X X 百 货 大 楼 在 两 周年 店庆 
时 进行 的 “ 买 200 返 120”，X X 商 城 在 元 旦 之 夜 进行 的 “ 买 300 返 100” 等 活动 。 但 是 ， 
返 券 促销 对 于 商家 而 言 无 异 于 饮 焰 止 渴 ， 由 于 商品 价格 以 打折 、 让 利 、 返 还 等 形式 一 降 再 
降 ， 促 使 消费 者 对 商品 原 定价 格 的 真实 性 产生 怀疑 。 在 这 个 过 程 中 ， 低 价 出 售 的 不 仅 是 商 
品 ， 与 之 相伴 的 是 企业 信誉 被 贬损 ， 企 业 生 命 被 透支 。 长 此 以 往 ， 消 费 者 有 可 能 将 广告 宣 
传 、 让 利 折扣 等 均 看 作 是 出 于 牟利 动机 的 纯 商 业 手段 ， 造 成 价 人 
缺乏 。 企业 提供 优质 资源 的 能 力 是 有 限 的 , “价格 战 ”使 更 多 < 得 企业 的 优质 资源 ， 
长 此 以 往 ， 有 的 顾客 会 因为 得 不 到 很 好 的 体验 而 流失 。 习 

3. 退 款 ~ 


退 款 是 一 种 按照 购买 价格 的 一 定 比例 把 一定 总 eh 一 般 来 说 ， 
只 要 顾客 向 零售 商 出 示 已 经 购买 的 证 明 ,。 零售 商 就 给 顾客 退 款 。 在 零售 商 看 来 ， 退 款 比 发 
行 优惠 券 更 有 利 ， 国生 下 全 全 三 信 尘 增 加 需求 ， 零 售 商 却 不 必 花 费 预付 成 本 。 对 


顾客 来 说 ， 也 是 激励 消费 的 有 效 
> 4 
4.， 招徕 定价 ey g NE 


零售 商 将 某 些 商 品 价格 定 得 低 于 平均 价 芭 加 速 交易 周转 或 增加 互 
补 商品 的 销售 量 。 采取 招徕 定价 的 原因 与 3 发 行 优惠 券 相似 , 不 同 之 处 在 于 制定 了 招徕 价格 ， 
tt et 这 样 让 消费 者 、 零售 商 就 不 必 使 用 优惠 券 。 零 售 商 将 这 
些 为 吸引 消费 省 而 写本 卖 出 的 产品 称 为 “如 本 招徕 品 ”。 对 于 招徕 价 格 而 言 ， 最 适合 充当 招 
徕 品 的 商品 是 那些 购买 频率 比较 高 、 主 要 由 对 价格 敏感 的 购物 者 所 购买 的 商品 。 例 如 ， 一 
般 超市 把 牛奶 、 鸡 蛋 作 为 亏本 招徕 品 。 

5. 捆绑 定价 和 多 单位 定价 

捆绑 定价 和 多 单位 定价 既 可 增加 销售 量 ， 又 可 在 整体 上 提高 销售 价格 。 捆 绑 定价 将 不 
同 的 产品 放 在 一 起 ， 以 一 个 整体 的 价格 量 销售 。 而 多 单位 定价 是 将 许多 同样 的 商品 放 在 一 
起 整体 定价 。 在 这 两 种 情况 下 ,由 于 捆绑 的 两 个 不 同 产品 必须 分 别 进行 评估 然后 共同 评价 ， 
消费 者 的 价值 评估 更 加 困难 。 这 两 种 方法 的 目标 在 于 增加 购买 量 。 让 我 们 来 看 两 个 例子 ， 
假设 零售 商 将 两 盒 200 克 的 饼干 以 整体 价格 4.49 元 出 售 ， 而 不 是 以 每 盒 2.49 元 出 售 ， 消 费 
者 会 认为 在 整体 上 节省 了 0.49 元 ， 并 可 能 因此 而 购买 。 假 设 零售 商 现在 将 一 盒 同 样 的 饼干 
(通常 价格 是 4.49 元 ) 与 一 块 巧克力 糖 (通常 价格 是 0.39 元 ) 一 起 销售 ， 消 费 者 就 可 能 购买 这 
种 捆绑 商品 ， 因 为 巧克力 糖 几 乎 是 免费 的 。 

6. 底价 


底价 就 是 零售 商 将 商品 按照 分 类 预先 制定 的 价格 点 。 例 如 ， 一 家 专营 轮胎 的 商店 可 能 
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仅 以 299 元 、499 元 、799 元 出 售 轮胎 。 通过 这 种 策略 ， 买 卖 双方 均 可 获 利 ， 起 码 由 多 种 价 
格 选择 引起 的 混乱 可 以 避免 。 消 费 者 可 以 随意 选择 低 价格 、 中 等 价格 或 高 价格 的 商品 。 在 
零售 商 看 来 ， 这 样 使 销售 任务 变 得 简单 ， 底 价 也 给 了 消费 者 较 大 的 灵活 性 。 如 果 需 要 限制 
加 价 ， 就 必须 制定 大 量 的 价格 选择 点 。 当 然 ， 底 价 也 有 其 限制 消费 者 灵活 性 的 一 面 ， 他 们 
可 能 会 被 限制 购买 一 些 有 利 可 图 的 商品 ， 仅 仅 因为 它们 不 满足 底价 。 

7， 柯 数 定价 

奇数 定价 指 的 是 以 奇数 结尾 的 价格 (如 13 元 或 57 元 ) 或 稍稍 低 于 整数 的 价格 (如 将 100 
元 定 为 99 元 )。 

一 些 零 售 商 认为 奇数 定价 能 够 提高 销售 量 ， 事 实 并 非 如 此 。 奇 数 定价 对 需要 经 过 仔细 
考虑 才 决 定 是 否 购买 的 商品 ， 效 果 一 般 较 小 。 例 如 ， 当 人 们 购买 二 辆 小 轿车 时 ，120000 元 
与 119995 元 对 购买 者 来 说 没有 什么 不 同 。 奇数 定价 可 能 对 处 于 销售 未 端的 零售 商 的 销售 和 
推动 打折 商品 的 销售 会 比较 有 效 。 < 习 
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8.5 零售 定价 涉及 的 法 律 问题 


A 
与 零售 定价 相关 的 法 律 问题 很 复杂 < 不 面 以 美国 为 例 ， 主 要 介绍 其 中 的 两 种 类 型 ， 关 
天 0 相 有 是 ( 拘 价 榴 和 匀 作 伯 站 光洁 
1 


\ 
> X 


限 价 、 掠 夺 性 定价 和 比价 )。_ 1 NA、 

1 价格 歧视 ,Vk x A 

全 应 次 以 不 同 的 俐 和 氏 一 种 商品 销售 交 多 个 设 多 个 零售 商 时 就 会 出 现价 格 让 视 
(Price Discrimination)s 一 般 来 说 ， 价格 睦 视 是 不 合法 的 ， 但 下 列 三 种 情况 例外 。 

第 一 种 情况 是 如 果 于 销售 者 销售 商品 的 方法 或 数量 不 同 而 造成 销售 者 的 生产 成 本 、 
销售 成 本 或 者 运输 成 本 不 同 ， 销 售 者 就 可 以 向 不 同 的 零售 商 索 要 不 同 的 价格 。 那 么 在 什么 
情况 下 会 出 现 这 些 不 同 呢 ? 

通常 ， 生 产 、 销 售 或 运输 大 量 商品 时 的 单位 成 本 比 少量 商品 的 单位 成 本 更 低 。 生 产 者 
可 以 通过 长 期 生产 大 量 商 品 而 实现 规模 经 济 。 同 时 ， 把 一 种 商品 销售 给 消费 者 的 平均 成 本 
将 随 着 消费 者 订购 货物 数量 的 增加 而 减少 ， 这 是 因为 对 于 一 个 销售 人 员 来 说 ， 一 个 小 订单 
和 一 个 大 订单 的 人 工 成 本 几乎 是 一 样 的 。 另 外 ， 单 位 商品 的 传送 或 运输 成 本 将 随 着 运输 货 
物 数量 的 增加 而 减少 。 这 些 事实 产生 了 数量 折扣 (Quantity Discounts)， 即 购买 数量 较 多 的 零 
售 商 可 索要 较 低 的 价格 。 

这 种 允许 不 同 价格 的 销售 方法 就 是 所 谓 的 功能 或 商业 折扣 (Functional or Trade 
Discounts)。 功 能 或 商业 折扣 是 指 给 予 不 同 层 次 上 (如 批发 商 和 零售 商 ) 的 买 家 的 不 同 价格 ， 
或 不 同 的 折扣 百分比 。 即 使 是 对 于 同样 数量 的 商品 ， 给 予 批发 商 的 价格 也 比 给 予 零售 商 的 
价格 低 。 这 样 做 是 合法 的 ， 因 为 批发 商 在 销售 过 程 中 执行 的 功能 比 零售 商 多 。 例 如 ， 批 发 
商 需要 储存 和 运输 商品 ， 他 们 要 雇用 人 员 书 写 订 单 和 处 理 储 存 中 的 问题 。 生 产 者 给 予 批发 
商 较 低 的 价格 ， 本 质 上 是 用 来 “偿付 ”批发 商 比 零售 商 多 提供 的 服务 。 

大 型 零售 商 实 际 上 执行 着 一 个 独立 的 批发 商 所 提供 的 所 有 功能 ， 因 此 ， 大 型 连锁 零售 
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商 也 应 当 接受 与 批发 商 一 样 较 低 的 价格 。 这些 较 低 的 价格 使 得 小 型 零售 商 很 难 与 他 们 竞争 。 

第 二 种 情况 是 指 根据 影响 相关 商品 市 场 的 条 件 变化 或 适销 性 来 确定 价格 差别 。 

第 三 种 情况 是 指 在 不 同 地 区 按照 当地 竞争 对 手 的 低 价格 确定 在 不 同市 场 上 的 价格 差 
别 。 例 如 ,假定 Borden 冰激凌 正在 和 几 个 本 地 的 冰激凌 厂家 进行 价格 竞争 ， 就 允许 Borden 
巴 它 在 这 个 市 场 上 的 价格 降低 到 低 于 其 他 市 场 的 价格 ， 以 适应 本 地 竞争 中 低 价格 的 需要 。 
大 型 零售 商 经 常 从 更 微妙 的 价格 歧视 中 获 利 。 例 如 ， 人 们 指责 书籍 出 版 商 向 独立 的 书 
籍 销售 者 售 价 比 向 连锁 运作 者 售 价 高 ,尽管 他 们 订购 的 数量 是 相同 的 。 在 折扣 商店 行业 中 ， 
生产 者 经 常 回收 大 型 折扣 连锁 店 没有 销售 出 去 的 商品 而 不 加 任何 惩罚 ， 这 种 优惠 措施 小 型 
商店 是 享受 不 到 的 。 


2.， 维持 转 售 价格 


Specialized( 一 家 自行 车 生产 厂家 ) 在 给 它 的 零售 商 的 - RD, “如 果 得 知 哪 - -个 等 
售 商 在 销售 Specialized 的 产品 时 , 价格 低 于 建议 的 零售 价 , SP cialized 将 中 断 对 它 的 供 货 。 
这 种 做 法 被 称 为 维持 转 售 价格 (Resale Price MaintenaneeN 纵向 限 价 (Vertical Price Fixing) 或 
公平 贸易 法 则 (Fair Trade Law)。 它 涉及 在 同一 个 市 场 渠道 中 的 不 同 层次 的 销售 部 门 (如 零售 
商 和 买主 ) 之 间 达 成 的 协议 。 SN 
在 美国 , 纵向 限 价 有 一 rN 《消费 品 定价 法 案 》(1975) 
撤销 了 所 有 州 的 维持 转 售 价格 法 案 ， 、 从 而 实际 上 使 得 零售 商 可 以 以 低 于 建议 的 零售 价格 出 
售 商 品 。 于 时 国会 的 态度 是 全 消费 书 以 尽 可 能 低 的 市 场 价 和 中 买 商品 从 而 保护 消费 者 的 
权益 ， 尽 管 力作 和 生生 让 下 参与 竞争 。 cl Wx 
































3， 横 向 限 价 六 区 人 


横向 Rh sc Fixing) 涉 及 夫 售 测 
当 制 定 同样 的 伦 烙 虑 这 样 一 种 情况 ， 蔬 设 有 两 个 大 型 的 折扣 商店 Mel 和 KD， 它们 共 
同 发 起 把 油漆 的 和 售 价格 固定 在 非常 低 的 水 平 上 。 Big G 是 一 家 有 三 个 商店 的 小 型 连锁 店 ， 
竞争 不 过 他 们 。Mel 和 KD 就 可 以 把 油漆 作为 招徕 品 销售 。 但 是 ，Big G 仅仅 销售 油漆 。 显 
然 ，Mel 和 KD 的 这 种 行为 是 反 竞 争 的 。 横 向 限 价 永远 是 不 合法 的 ， 因 为 它 抑制 竞争 。 
根据 一 般 的 经 验 做 法 ， 零 售 商 不 应 该 和 它 的 竞争 对 手 讨论 价 格 或 销售 的 条 件 。 销 售 的 
条 件 可 以 包括 换 货 、 送 货 的 索 价 ， 免 费 包 装 ， 商 店 的 外 汇 政策 等 。 如 果 一 个 购买 者 或 商店 
的 管理 者 想 知道 竞争 对 手 某 一 特定 商品 的 价格 ， 他 可 以 亲自 或 派 他 的 助手 到 竞争 对 手 的 商 
店 里 去 “购买 ”或 考察 。 但 是 这 个 购买 者 或 管理 者 不 应 当 通 过 给 他 的 竞争 对 手打 电话 来 得 
到 这 个 消息 。 而 且 ， 如 果 零 售 商 的 竞争 对 手 要求 得 到 这 些 价格 信息 ， 他 也 不 应 当 对 此 做 出 
反应 。 
4， 掠 夺 性 价格 


建立 推销 价格 以 驱动 市 场 上 的 竞争 被 称 为 掠夺 性 价格 (Predatory)。 它 是 不 合法 的 。 然 而 ， 
当 一 个 零售 商 在 不 同 的 地 区 销售 某 些 商 品 时 ， 如 果 销 售 、 运 输 等 的 成 本 不 同 ， 他 就 可 以 制 
定 不 同 的 价格 。 例 如 ， 一 家 像 The Limited 这 样 的 美国 特种 商品 连锁 店 ， 对 一 套 服装 的 定价 
在 加 利 福 尼 亚 州 要 比 俄亥俄 州 高 ,因为 把 这 套 服装 从 俄 玄 俄 州 的 Columbus 配送 中 心 运输 到 
加 利 福 尼 亚 州 的 成 本 要 比 运输 到 俄 效 俄 州 的 商店 高 。 在 俄 交 俄 州 的 一 个 竞争 的 零售 商 可 能 
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间 的 协议 ， 协 议 规 定 直接 竞争 的 双方 应 






































不 能 适应 The Limited 对 这 套 服装 制定 的 低 价格 。 但 由 于 这 种 低 价格 是 由 The Limited 较 低 
的 配送 成 本 造成 的 ， 而 不 是 为 了 把 竞争 对 手 挤 出 市 场 而 故意 制定 的 ， 这 种 策略 是 允许 的 。 


格 销 


的 价格 清单 进行 比较 ， 这 样 的 做 法 就 是 比价 (Price Comparison)。 它 是 一 个 好 的 策略 ， 因 为 





以 不 合理 的 低 价格 销售 商品 也 是 不 合法 的 。 然 而 ， 一 般 来 说 ， 零 售 商 可 以 以 任意 的 价 
售 商品 ， 只 要 这 样 做 的 动机 不 是 为 了 破坏 竞争 即 可 。 


5， 比价 
零售 商 们 的 一 种 共同 的 做 法 是 把 待 售 商品 的 价格 与 一 个 较 高 的 “正常 ”价格 或 生产 者 




















它 给 了 消费 者 一 个 价格 比较 ， 使 得 所 出 售 的 商品 看 起 来 便宜 。 美 国联 邦 贸易 委员 会 已 经 裁 


定 : 


商品 


是 那个 也 区 的 通常 的 零售 价格 。 


格 一 





引用 一 个 一 般 的 价格 是 一 种 欺骗 行为 ， 除 非 零售 商 经 常 或 最 近 确 实在 以 那个 价格 出 售 
。 而 且 ， 该 委员 会 st 除非 清单 上 的 价格 














SN 
当 零 售 商 做 广告 说 他 们 的 价格 是 本 地 区 最 低 的 价格 们 的 价格 将 和 竞争 对 手 的 价 
样 ， 甚 至 还 要 低 的 时 候 ， 就 会 出 现 另 一 种 形式 的 spy 为 了 避免 其 骗 ， 零 售 商 


ate lide tt ee 低 价 。 而 且 ， 如 果 广 告 上 说 他 将 保持 


和 竞 


对 价格 做 出 调整 ， 从 而 保持 广告 宣称 的 准 


争 对 手 一 样 的 价格 ， 或 比 其 更 低 的 价格 ， 请 就 必须 制定 公司 政策， 使 得 能 够 适时 


总 之 ， 不 论 何 时 ， 零 售 商 、 批发 商 和 ES 





种 商品 ， 或 以 极 低 的 价格 销售 以 吸引 消 费 者 时 ， 就 必须 须 意识 到 他 们 可 能 会 会 受到 联邦 政府 或 
州 政府 的 起 诉 ， 或 者 引起 与 其 竞争 对 手 的 法 律 纠纷 。 ;但 在 实际 工作 中 ， 获 得 足够 的 数据 和 
法 律 帮助 以 证 明 自 贵 ， 以 致 受到 伤害 的 一 方 仍 


然 将 被 挤 出 市 场 。 





< 人 -~ x 


NX> 技能 入 


【 实 训 目的 】 

通过 案例 讨论 加 深 对 零售 定价 的 认识 。 

【 实 训 主题 】 

零售 企业 定价 策略 选择 。 

【 实 训 时 间 】 

本 章 课堂 教学 内 容 结 束 后 的 双休日 和 课余 时 间 ， 为 期 一 周 。 或 者 指导 教师 另外 指定 


训 


将 














时 间 。 


【背景 材料 】 
Panerai Caress 咖啡 店 的 价格 模型 


Panerai Caress 咖啡 店 的 每 样 商品 都 标 有 商品 建议 零售 价 ,但 是 客户 支付 的 价格 可 以 是 自己 能 够 支付 得 


起 的 价格 ， 或 是 客户 认为 和 商品 相 匹 配 的 价格 。 大 约 有 65% 的 客户 按照 建议 零售 价 支付 ， 其 他 客户 则 在 建 
议 零 售 价 的 基础 上 少 付 或 多 付 ， 而 有 些 客户 甚至 不 支付 一 分 钱 。 目 前 ， 这 家 商店 处 于 盈 气 平衡 状态 ， 拥 有 
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两 家 分 店 ， 计 划 继 续 扩张 。 在 现在 的 社会 环境 中 ， 消 费 者 越 来 越 关心 自己 所 在 的 社区 ， 关 心 自己 在 社区 中 
能 起 到 哪些 积极 的 作用 ,而 这 种 零售 价格 模式 向 人 们 展示 ， 通 过 具有 “慷慨 ”特色 的 零售 定价 ， 企 业 即 使 
是 在 最 艰难 的 市 场 环境 中 仍然 能 够 正常 运营 . 
(资料 来 源 : http://www.lingshou.com/GD/Get/gz_bazaar/154844644.htm) 
【 实 训 过 程 设计 】 
(1) 指导 教师 布置 学 生 课 前 预习 阅读 案例 。 
(2) 将 全 班 同学 平均 分 成 小 组 ， 按 每 组 $ 一 6 人 进行 讨论 。 
(3) 根据 “阅读 资料 ” 讨论 零售 企业 有 哪些 定价 策略 。 
(4) 就 近 选 择 一 家 店铺 ， 看 看 他 们 的 定价 有 哪些 技巧 (或 不 足 )， 并 对 此 进行 评价 。 
(5) 各 实 训 组 对 本 次 实 训 进行 总 结 和 点 评 , 撰写 作为 最 终 成 果 的 《零售 管理 实 训 报告 》。 
(6) 各 小 组 提交 并 写 “项 目 组 长 姓名 、 咸 员 和 名单” 的 《 季 舍 其 实 训 报 告 )， 优秀 的 实 
训 报告 在 班级 展 出 ， 并 收入 本 课程 教学 资源 库 。 IAK、 
« 


综合 生 可 让 
AN 
一 、 名 词 解释 RR 


\ 

\? 

市 场 定位 “天 天 低 价 ， 搬 脂 定 价 法 适 定 价 “差别 定价 心理 定价 “ 认 知 定 价 法 
招徕 定价 ”价格 歧视 掠 态 性 定价 ”比价 站 


二 、 单 项 选择 是 -YA WA 


风行 吉 人 法 是 ， ) 市 场 的 民用 证 保 法 
芍 断 》 ”B. 异 质 产品 SC. 同 质 产品 。”D. 歼 断 竞争 
2 各 店 售货员 把 相同 的 服装 以 800 元 卖 给 顾客 甲 ， 以 600 元 卖 给 顾客 乙 ， 该 服装 
店 的 定价 属于 ( 。 )。 
A. 顾客 差别 定价 B， 产品 形式 差别 定价 
C， 产品 部 位 差别 定价 D. 销售 时 间 差别 定价 
3. 为 鼓励 顾客 购买 更 多 物品 , 企业 给 那些 大 量 购买 产品 的 顾客 的 一 种 减 价 称 为 ( 。 )。 
A. 功能 折扣 。 B. 数量 折扣 C， 季节 折扣 D. 现金 折扣 
4 企业 利用 消费 者 具有 仰慕 名 牌 商品 或 名 店 声望 所 产生 的 某 种 心理 而 制定 的 价格 
为 (。)。 
A. 尾数 定价 B. 招徕 定 价 。“” C. 声望 定价 D. 反 向 定价 
5. 当 产品 市 场 需求 富有 弹性 且 生产 成 本 和 经 营 费用 下 降 时 ， 企 业 便 具 备 了 ( 。 ) 的 可 






































A. 渗透 定价 。”B. 撤 脂 定价 C. 尾数 定价 D. 招徕 定价 

6。 按照 单 位 成 本 加 上 一 定 百分比 的 加 成 来 制定 产品 销售 价格 的 方法 称 为 ( 。 ) 定 价 法 。 
A. 成 本 导向 。 。”B. 需求 导向 。“C. 认 知 导向 。“D。 随行 就 市 

7， 企业 因 竞 争 对 手 率先 降价 而 做 出 相应 降价 的 策略 主要 适用 于 ( “市场 。 
A. 垄断 竞争 。 。 B. 差别 产品 C. 完全 竞争 。” D. 同 质 产品 
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8. 招徕 定价 指 ( 。 ) 利 用 部 分 顾客 求 廉 的 心理 ， 特 意 将 某 几 种 商品 的 价格 定 得 较 低 以 
吸引 顾客 。 


A. 生产 者 B. 竞争 者 C. 批发 商 D. 零售 商 

9. 企业 的 产品 供不应求 ， 不 能 满足 所 有 顾客 需要 的 情况 下 ， 企 业 就 应 考虑 (。”)。 
A. 降价 B. 提 价 
C. 维持 价格 不 变 D. 降低 产品 品质 


10. 以 高 于 价值 的 价格 将 新 产品 推 入 市 场 ， 然 后 再 降价 ， 这 种 新 产品 定价 策略 属 
于 (  )。 
A. 撤 脂 定价 B. 渗透 定价 C. 温和 定价 D. 满意 定价 


、 多 项 选择 题 伦 
1， 影 响 企业 定价 的 主要 因素 有 ( 。” )。 NN 
A. 经 营 者 意志 。 B， 定 价目 标 。。 C， 产品 成 本 
D. 竞争 者 价格 。 E. 市场 需求 AR 
2， 下 面 的 定价 方法 中 ， 属 于 成 本 导向 法 的 有 (六 )。 





A 目标 定价 法 站 Bz 成 本 加 成 法 
C， 随 行 就 市 法 SS D. 密 圭 投标 定价 法 
E， 需求 导向 认 知 法 ”CAN 5 
3. 下面 的 定价 方法 中 , 态 午 竞 向 定 价 法 的 有 (> 
A 需求 差别 定价 法 "> B. 密封 投标 定价 法 
C， 随行 就 市 定价 法 立地 位 标 志 定价 法 
E， 成 本 加 成 定价 法 x 
4 以 下 情况 下 ， 企 业 往 往 采取 随行 就 市 定价 法 的 是 ( 上 
A. 产品 属于 异 质 性 B。 企业 打算 与 竞争 对 手 和 平 共处 
C. 难以 了 解 另 行 定价 的 后 果 D. 难以 估算 成 本 


E. 企业 有 较 大 自由 度 

5. 心理 定价 的 主要 形式 有 ( ” )。 
A. 分 区 定价 B. 尾数 定价 C. 招徕 定价 
D. 声望 定价 E. 差别 定价 

6. 价格 折扣 的 主要 类 型 有 ( 。”)。 
A. 现金 折扣 B. 价格 折 让 C. 数量 折扣 
D. 季节 折扣 E. 功能 折扣 

7. 企业 的 定价 目标 包括 (  )。 











A. 维持 生存 B. 击败 竞争 对 手 
C. 当期 利润 最 大 化 D. 产品 质量 最 优化 


E. 市 场 占有 率 最 大 化 
8 一般 来 说 ， 顾 客 对 于 企业 提 价 可 能 会 理解 为 ( )。 
A. 产品 有 某 些 缺点 ， 销 售 不 畅 B. 产品 很 有 价值 
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C. 价格 会 进一步 下 跌 D. 产品 很 畅销 
E. 卖主 想 尽 量 获得 更 多 利润 
四 、 问 答题 
1， 简 述 零售 商 的 定价 目标 。 
2. 成 本 导向 定价 法 的 核心 内 容 是 什么 ? 
3 需求 导向 定价 法 的 核心 内 容 是 什么 ? 
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销售 过 程 与 管理 


SE a KY 


CAT 

@ 掌握 零售 销售 人 员 应 具有 的 基本 素质 pe 
e@ 了 解 零 售 销售 人 员 的 招聘 过 程 与 培训 方法 人 
@ 掌握 零售 企业 销售 的 一 般 过 程 
@ 了 解 零售 服务 的 丛 义 及 其 具体 表现 ， 第 人 二 直人 用人 
@ 掌握 零售 促销 的 概念 及 类 型 ， 能 够 衫 据 企业 实际 选用 恰当 的 促销 方法 


SS y P 
NS 


国 案例 导入 





全 聚 德 王府 井 店 联手 “ 快 的 打车 ” 


为 回馈 新 老 客 户 ， 全 聚 德 王府 井 店 2014 年 6 月 与 “ 快 的 打车 ”软件 合作 ， 推 出 “ 快 的 打车 起 步 我 付 
积分 换 礼 实惠 您 得 ”合作 活动 ， 双 方 “粉丝 ”经 可 享 此 福利 。 

利用 “ 快 的 打车 ”软件 的 客人 来 全 聚 德 王府 井 店 用 餐 后 ， 可 和 赁 结账 小 票 、 出 租车 发 票 及 “ 快 的 打车 ” 
软件 界面 三 种 赁 证， 到 全 聚 德 王府 井 店 报销 来 时 出 租车 费用 的 起 步 价 14 元 . 5 另外，， “ 快 的 打车 ”的 会 员 来 
全 聚 德 王府 店 用 餐 时 ， 还 可 通过 “ 快 的 打车 ”200 个 积分 换取 特色 凉 点 豌豆 黄 一 份 。 

(资料 来 源 : http://t.163.com/2747241748) 

思考 : 零售 企业 是 通过 销售 来 满足 消费 者 需求 并 获取 企业 利润 的 ， 讲 究 销售 艺术 、 掌 握 销售 规律 ， 对 

提高 服务 质量 和 企业 利润 都 是 十 分 重要 的 。 零 售 企业 的 销售 技巧 都 有 哪些 呢 ? 


y 零售 学 (第 2 版 ) 


9.1 零售 销售 人 员 应 具有 的 基本 素质 


营销 工作 是 企业 的 生命 线 ， 一 个 企业 如 果 没 有 一 个 好 的 销售 团队 ， 想 发 展 壮大 是 很 难 
的 。 作 为 企业 的 领导 者 最 大 的 难题 是 如 何 选拔 一 批 好 的 销售 人 员 ， 组 建 一 支 能 征 善战 的 精 
英 队伍 。 什 么 样 的 人 员 才 适 合 销售 工作 ? 销售 人 员 要 能 胜任 销售 工作 应 具备 以 下 素质 。 

1， 优 良 的 品行 

优良 的 品行 是 任何 一 个 部 门 的 工作 人 员 都 必须 具备 的 ， 销 售 人 员 长 期 与 钱 打交道 ， 品 
行 显得 尤为 重要 。 依 据 欧美 国家 的 惯例 ， 销 售 人 员 在 实际 工作 中 应 当 遵守 下 列 职业 道德 规 
人 
TT SA A EN ; 不 得 有 意 破坏 竞争 对 
手 和 其 他 销售 人 员 的 声誉 ， 不 得 有 意 传播 虚假 的 或 容易 六 注解 的 信息 ， 等 等 。 这 些 规范 
对 于 我 国 现 阶段 的 广大 销售 人 员 有 一 定 的 参考 和 借鉴 作用 - 

2。 歼 业 爱 岗 的 精神 SN 

不 人 业 爱 沿 的 人 是 很 难 胜任 销 人 工作 简写 打 鱼 丙 天 二 网 ， 这 山 所 着 那 山高 ， 从 不 
想 层 路 实地 、 认 认真 真 从 基层 做 起 ,从 想 二 口吃 一 个 胖 子 ， 梦 想 一 夜 致富 ， 做 事情 浅 党 二 
止 ， 一 过 到 困难 便 没 了 干劲 ， 对 销售 工作 缺乏 热爱 、 恒 心 2 这 种 人 不 适合 做 销售 工作 。 相 
反 ， 那 些 对 职业 生涯 有 理性 规划 的 大 对 待 销售 的 态度 则 完全 不 同 ， 他 们 勤奋 努力 ， 吃 关机 
劳 ， 一 步 一 个 脚印 ， 最 终 达 成 他 们 的 目标 。 XI 
3， 团 结 协作 的 态度 | ENYA 

< ~ -> 

面 对 激 烈 的 市 场 竞争 ， 一 个 人 的 力量 往往 是 不 够 的 ， 当 前 的 销售 工作 往往 是 和 宣传 
公关 、 技 术 服务 种 为 一 体 ， 所 以 ， 一 个 好 的 销售 人 员 往往 要 借助 外 界 的 力量 才能 获得 成 
功 。 那些 成 功 了 便 认为 是 自己 的 本 事 ， 失 败 了 则 以 产品 质量 不 行 、 服 务 跟 不 上 、 包 装 差 
等 种 种 原因 为 托 词 的 人 ， 很 难 赢得 同事 们 的 认可 ， 纵 然 业绩 再 佳 ， 也 并 不 可 取 。 另 外 

销售 人 员 还 必须 要 有 大 局 观 ， 业 务 员 在 工作 安排 、 区 域 划分 、 业 绩 提成 上 或 多 或 少 会 和 
公司 产生 一 些 分 歧 ， 这 时 就 要 有 大 局 观 ， 一 个 斤斤计较 的 销售 人 员 即 使 业绩 再 好 ， 也 很 
难得 到 公司 认可 。 

4 娴熟 的 专业 知识 

销售 人 员 是 否 具备 良好 的 业务 素质 ， 直 接 关系 到 他 们 的 工作 业绩 。 因 此 ， 优 秀 的 销售 
人 员 就 需要 具备 多 方面 的 专业 知识 ， 并 且 要 把 多 种 专业 知识 内 化 为 自己 头脑 中 的 知识 体系 
或 知识 结构 。 这 种 知识 体系 或 结构 一 般 包括 销售 理论 知识 、 销 售 环境 知识 和 销售 实务 知识 。 

5， 为 客户 服务 的 心理 


销售 人 员 要 多 从 客户 的 角度 考虑 问题 ， 不 要 一 味 想 着 把 产品 推销 出 去 ， 而 应 该 想到 产 
品 会 给 客户 带 来 哪些 益处 ， 设 身 处 地 为 客户 着 想 ， 认 认真 真 地 做 好 售 前 、 售 中 、 售 后 服务 ， 
想 客户 所 想 ， 急 客户 所 急 ， 产 品 销售 才 会 水 到 渠 成 。 
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6. 诚实 守信 的 工作 作风 

过 去 人 们 都 认为 ， 为 人 精明 、 经 验 老 到 的 人 适合 销售 。 但 事实 上 ， 我 们 发 现 那些 本 
相 束 厚 、 一 脸 诚实 的 销售 人 员 越 来 越 受到 人 们 的 青睐。 在 这 个 市 场 呼唤 诚信 的 年 代 里 
准 原 意 和 一 个 “ 老 江湖 ”打交道 呢 ? 有 的 公司 甚至 把 面相 诚实 作为 选拔 销售 人 员 的 前 提 
条 件 。 的 确 ， 诚 信 对 于 销售 人 员 实 在 是 太 重 要 了 。 有 位 成 功 的 销售 人 员 这 样 告诉 人 们 ， 
他 成 功 的 秘 决 是 敢于 对 客户 说 “不 ” 几乎 所 有 的 业务 员 都 有 急于 把 产品 推销 出 去 的 心理 ， 
而 他 则 不 然 ， 对 于 客户 不 适合 用 的 产品 ， 哪 怕 是 客户 找 上 门 ， 他 也 会 说 这 种 产品 不 适合 
你 ， 时 间 长 了 ， 人 们 被 他 的 诚信 所 感动 ， 团 内 口碑 极 好 。 后 米 ， 只 要 是 他 介绍 的 产品 
人 们 都 非常 信任 ， 他 的 生意 也 越 做 越 大 。 这 就 是 做 生意 前 先 做 人 的 道理 ， 一 个 销售 人 员 
要 取得 客 户 的 信任 ， 最 起 码 的 是 诚实 守信 ， 只 起 把 产品 顽 出 去 | 而 不 过 赂 户 ， 只 会 
搬 起 石头 砸 自己 的 脚 。 SR 

7， 良 好 的 心理 承受 能 力 a 

销售 人 员 整 日 东 奔 西 走 、 风 餐 串 宿 ， 既 要 承受 冶 供 之 苦 ， 又 要 作 经 心理 压力 之 痛 ， 没 
有 承受 失败 的 思想 准备 也 是 不 行 的 。 销 售 人 员 要 出 色 地 完成 销售 任务 ， 必 须 具备 良好 的 必 
下 表 质 ， 这 是 销售 人 员 到 得 销售 业绩 的 保证 销售 人 员 应 具备 的 心理 素质 主要 包括 路 达 ， 
自信 和 坚强 。 NAN 

此 外 ， 良 好 人 际 关系 的 调处 艺 洲 与 人 沟通 能 力 的 泣 多 ,良好 的 身体 素质 ， 都 是 一 个 
销售 人 员 成 功 的 关键 。 一 个 硝 售 入 员 事业 有 成 ， 是 其 综合 宁 质 的 体现 ， 是 长 期 实 跌 认 才 的 
结果 ， 而 非 一 朝 一 乡 之 苏 一 SN 

2 NS 


< ,条 
NO 9.2 销售 过 程 
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销售 经 理 要 管 好 销售 人 员 ， 就 必须 对 销售 人 员 的 整个 销售 活动 过 程 有 一 个 全 面 认识 ， 
这 样 才 有 利于 对 销售 人 员 的 销售 活动 过 程 进行 有 效 的 指导 和 调控 ， 从 而 达到 有 效 管理 销售 
人 员 的 目的 。 一 般 来 说 ， 销 售 过 程 包括 接近 顾客 、 接 待 顾客 、 完 成 销售 、 建 立 售后 关系 
个 阶段 。 


9.2.1 接近 顾客 


接近 顾客 是 零售 企业 销售 的 关键 性 阶段 。 零 售 企业 的 销售 人 员 与 其 他 企业 的 销售 人 员 
不 同 ， 其 他 企业 ， 如 生产 企业 的 销售 人 员 推 销 ， 可 以 通过 调查 ， 事 先 了 解 潜 在 的 顾客 ， 开 
展 有 针对 性 的 推销 。 而 零售 企业 的 销售 人 员 不 必 这 样 做 ， 他 们 依靠 企业 的 营销 战略 的 各 种 
要 素 吸 引 预 期 的 顾客 来 商店 。 如 同 “ 主 人 在 家 里 接待 客人 ”一 般 ， 销 售 人 员 有 礼貌 地 接待 
顾客 ， 使 顾客 感到 受 欢迎 ， 销 售 过 程 就 有 了 良好 的 开端 ， 如 果 顾 客 感 到 被 冷落 ， 那 么 就 会 
丢失 销售 机 会 。 

售 货 人 员 能 和 否 顺利 地 接近 顾客 ， 主 要 受 以 下 因素 影响 。 
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1.， 顾客 的 心理 因素 


顾客 来 到 商店 ， 或 是 购买 某 种 商品 ， 或 是 参观 获取 商品 信息 ， 都 伴随 着 一 定 的 心理 过 
程 ， 不 同 顾客 其 心理 活动 过 程 也 是 不 同 的 。 销 售 人 员 应 根据 顾客 的 心理 过 程 不 同 阶段 有 效 
地 选择 接近 顾客 的 时 机 。 一 般 有 以 下 接近 顾客 的 时 机 。 

当 顾 客 长 时 间 凝 视 某 一 商品 ， 或 者 突然 在 某 一 个 商品 前 停留 下 来 ， 或 者 看 到 某 商品 后 
眼睛 一 亮 ， 或 者 是 看 到 某 商品 后 抬头 看 着 销售 人 员 寻 求 帮助 的 时 候 ， 都 表示 顾客 喜欢 某 一 
商品 了 ， 销 售 人 员 应 不 失 时 机 地 表示 对 顾客 的 欢迎 ， 及 时 出 示 这 一 商品 。 

当 顾 客 进入 独自 了 解 商 品 的 过 程 后 ， 销 售 人 员 不 能 打搅 ， 而 应 留意 顾客 的 表情 变化 。 
对 于 实行 开架 售 货 的 商店 ， 顾 客 的 购买 过 程 先 从 这 里 开始 ， 销 售 人 员 的 接近 也 是 从 这 时 开 
始 ， 即 顾客 的 目光 从 商品 离开 ， 似 乎 在 寻找 什么 的 时 候 切 入 接近 .和 

最 后 阶段 是 销售 人 员 与 顾客 充分 沟通 交流 的 时 机 , 也 是 人 发 挥 影响 作用 的 阶段 。 
ee 


2. 接近 语言 


言 为 心声 ， 语 为 人 境 。 We 同时 也 是 体现 服务 水 平 的 艺术 。 
enh 活 地 运用 接待 语言 ,表示 对 顾客 的 欢迎 ， 
显得 非常 必要 a asin 售 人 员 可 以 根据 具体 情况 使 用 ， 只 要 达到 


能 够 建立 起 沟通 ， 顾 客 感觉 好 就 本 以 了 
入 
3， 营业 因素 We > 


由 于 顾客 来 店 的 数 和 未 规律， wari 营业 闲 时 ， 销 售 人 员 主 动 接 
近 顾 客 的 机 会 就 多 ?7 能够 党 到 顾客 的 行当 六 变化 ， 适 时 地 接近 顾客 ， 而 营业 忙 时 ， 
销售 人 员 接近 顾客 济 秋 到 其 他 顾客 的 限制) E 同 时 接近 较 多 顾客 。 在 营业 忙 的 情况 下 ， 

销售 人 员 应 尽 最 类 能 力 去 接近 顾客 , 即 在 接待 第 一 名 顾客 的 同时 ,询问 第 二 名 顾客 的 要 求 ， 
乘 阶 招呼 第 三 名 顾客 或 第 四 名 顾客 ， 请 顾客 稍 等 ， 以 降低 后 到 顾客 的 受 冷落 感 。 


9.2.2 ”接待 顾客 

1， 确 认 顾客 的 需要 

销售 人 员 在 第 一 阶段 与 顾客 建立 了 最 初 的 联系 后 ， 接 下 来 要 了 解 和 确认 顾客 需要 什么 
样 的 商品 。 顾 客 走 进 商店 ， 有 的 有 着 明确 的 购买 目的 ， ee 
买 什么 品牌 的 商品 ， 而 有 的 顾客 可 能 只 知道 买 什么 商品 ， 却 不 知道 买 什么 牌子 的 商品 ; 
有 的 顾客 可 能 只 知道 买 一 样 商 品 ， 但 不 知道 买 什么 商品 。 这 对 销售 人 员 来 说 ， a 


客 的 需要 ， 帮 助 他 们 确定 需要 的 商品 。 
销售 人 员 通 过 向 顾客 询问 和 倾听 顾客 对 商品 的 描述 来 确认 顾客 的 需要 ， 这 就 要 求 销售 人 

































































员 具 有 询问 以 及 倾听 的 技术 和 技巧 , 并 且 鼓 励 顾 客 咨询 问题 , 由 此 发 现 适合 顾客 需要 的 商品 。 
2. 介绍 商品 
销售 人 员 向 顾客 介绍 商品 ， 以 影响 顾客 做 出 购买 决定 。 向 顾客 介绍 商品 要 从 以 下 两 方 
面 入 手 。 
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(1) 介绍 商品 提供 的 利益 。 顾 客 购买 商品 是 购买 商品 的 利益 ， 而 非 商品 的 外 在 特征 。 
利益 是 顾客 购买 某 项 商品 要 满足 的 需要 。 销 售 人 员 向 顾客 展示 、 介 绍 商品 ， 要 说 明 这 一 商 
品 如 何 适合 顾客 的 需要 ， 同 时 比较 不 同 商品 的 相关 优势 和 商品 提供 的 不 同 利益 。 

(2) 演示 商品 。 对 商品 有 介绍 而 无 演示 ， 对 顾客 认识 并 决定 购买 商品 是 不 够 的 。 只 有 
向 顾客 演示 商品 , 使 顾客 看 到 演示 商品 的 使 用 过 程 及 效果 , 才能 对 顾客 产生 较 大 的 影响 力 。 
尤其 是 让 顾客 自己 操作 试用 更 能 使 顾客 兴奋 ， 增 强 感 性 体验 ， 较 快 地 进入 购买 决定 过 程 。 
销售 人 员 演 示 商 品 ， 实 际 上 是 向 顾客 提供 试用 的 过 程 。 许 多 事实 证 明 ， 提 供 演 示 使 用 会 创 
造 更 多 的 销售 。 

。 解答 顾客 疑问 


销售 人 员 介绍 、 演 示 商 品 之 后 ， 顾 客 不 一 定 马 上 购买 ， 页 能 和 人 提出 一 些 问题 。 这 些 
问题 不 解决 可 能 会 中 止 购买 。 AAA 

销售 人 员 要 解决 这 些 问题 ， 就 要 使 顾客 暴 器 不 购 3 的 站 让 记 因 ， 以 便 能 有 针对 性 地 进 
tee ee 
提 一 些 问题 观察 顾客 反应 ns 话 气氛 并 认真 地 听取 ， 及 时 地 给 予 顾 
客 回应 ， 但 不 能 与 顾客 争论 。 听 取 过 程 中 提炼 ， 和 弄 清楚 原因 所 在 。 

(1) 正面 解决 。 对 顾客 由 于 不 正确 的 信 ; hy 销售 人 员 直 接 礼貌 地 否定 这 个 
信息 ， 提 供 新 的 正确 的 信息 ， 使 大 次 根据 新 的 信息 决定 是 大 购买。 

Co) 间接 理 定 。 销 售 人 虹 鸭 了 和 顾客 保持 和 气 ， ia 定 他 的 错误 ， 而 是 设法 纠正 
顾客 的 错误 印象 。 

(3) 迁 回 说 服 。 销售 pn 但 是 后 来 离开 开始 的 话题 ， 从 另 一 方 
面 说 服 顾客 ,、 顾客 感到 有 道理 。 pe 

(4) 利 tel 销售 人 员 可 以 利用 顾客 的 理由 ， 把 
A ih 

(5) 清晰 地 介绍 。 销售 人 员 通 过 简明 、 清晰 地 介绍 商品 和 回答 顾客 问题 ， 有 利于 防止 
顾客 产生 疑问 。 


9.2.3 ”完成 销售 
完成 销售 是 指 商品 销售 过 程 进 入 成 交 阶段 。 完 成 销售 的 关键 因素 是 时 机 问题 ， 即 什么 
时 候 结束 销售 。 售 货 员 太 早 或 太 迟 结束 销售 都 会 错失 成 交 。 售 货 员 过 早 地 结束 销售 ， 打 断 


顾客 的 思想 ， 顾 客 会 感受 到 催促 ， 因 而 决定 不 购买 ， 成 交 不 能 进行 ， 太 迟 结束 销售 ， 顾 客 
会 感到 不 被 理 皮 ， 因 而 也 会 决定 不 购买 ， 成 交 不 能 进行 。 


1. 结束 销售 的 时 机 


对 一 些 顾 客 来 说 ， 决 定购 买 的 时 机 是 售 货 人 员 结 束 销售 的 时 机 。 顾 客 以 他 们 的 言行 举 
止 向 售货员 表示 他 们 已 决定 购买 ， 如 表 9-1 所 示 。 
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表 9-1 顾客 在 购买 过 程 中 出 现 的 行为 表示 和 语言 表示 





行为 表示 语言 表示 
客 结束 对 商品 的 再 考虑 本 
ae 局 1， 当 顾客 问 “ 能 免费 送 货 吗 ”时 
2 ww 询问 4 日 颜色 的 吗 ” 有 时 
3。 顾客 点 头 同意 售货员 对 商品 销售 的 介绍 “| 2， 当 顾客 询问 “这 种 商品 有 红颜 色 的 吗 "时 
人 3， 当 顾客 说 到 “我 一 直 都 想 有 这 个 商品 ”时 
4、 顾 客 出 现 对 商品 喜欢 的 兴奋 表情 eid eae tt 
a st dt 4， 当 顾客 说 到 “这 个 商品 真 便宜 ”时 
5， 顾 客 一 次 又 一 次 地 看 商品 的 样品 nt 
6， 顾客 认真 研究 有 关 服务 条 款 办 站 





2. 促进 成 交 的 方法 

有 些 顾 客 需 要 在 销售 人 员 的 帮助 下 进入 购买 决定 阶段 。 在 刘 各 情况 下 ， 销售 人 员 的 影 
响起 着 主导 作用 。 有 经 验 的 销售 人 员 经 常 采取 以 下 方法 促进 成 交 。、 

(1) 直接 促进 。 销售 人 员 直 接地 问 顾 客 是 否 可 以 开票 过 各 方法 通常 很 有 效 ， 但 是 做 
得 过 头 会 出 现 侵犯 性 ， 反 而 使 成 交 告 吹 。 这 和 法 地 时 浊 入 沁 定 购买 时 使 用 ， 这 
样 效果 最 好 。 

(2) 假定 成 交 促进 。 这 各 方法 是 顾客 还 处 定 比 较 选 择 中 ， 销售 人 员 以 成 交 的 口气 提醒 顾 
客 进入 购买 决定 阶段 。 如 销售 人 员 问 所 “可 以 把 商品 包装 吗 ?” 假定 成 交 人 允许 顾客 反 驭 
因而 使 用 时 要 更 小 心 ， 因 为 顾客 可 能 会， 到 销售 人 员 大 急于 求 成 自己 被 催促 , 而 中 止 购买 。 

这 种 方法 也 给 顾客 提供 购买 选择 的 机 会 。 需 要 注意 的 是 ， 这 种 选择 是 在 几 项 商品 之 
间 进行 选择 ， 而 并 非 是 提供 买 与 不 买 的 选择 。 A ea 
片 装 的 ? ” X 

G) 总 结 一 同意 促进 。 销售 人 员 总 结 商品 ,区 将 全、 利益 和 优点 ， 得 到 顾客 对 每 一 点 肯 

定 的 同意 ， 使 顾客 难于 拒绝 购买 ， 交 易 成 功 : 一 

(4) 强调 利益 促进 。 销 售 人 员 强 调 顾客 即时 购买 会 得 到 某 种 利益 ， 否 则 会 丢失 ， 使 顾 
客 迅速 做 出 购买 决定 。 例 如 ， 销 售 人 员 告 诉 顾客 ， 今 天 是 优惠 销售 的 最 后 一 天 ， 明 天 这 种 
商品 将 涨 价 ， 销 售 人 员 可 以 强调 商品 的 新 款 特征 ， 刺 激 顾客 喜欢 的 情绪 以 促进 购买 。 


9.2.4 ”建立 售后 关系 


销售 人 员 与 顾客 的 关系 并 不 是 随 一 次 销售 或 购买 结束 而 结束 。 顾 客 在 某 次 购买 后 感到 

非常 满意 ， 会 再 次 回 到 这 个 商店 ， 甚 至 到 接待 过 他 的 那个 销售 人 员 处 购买 商品 ， 这 时 售 货 

员 便 与 顾客 建立 了 长 期 的 销售 一 购买 关系 。 这 种 关系 日 益 显示 出 它 的 重要 性 ;给 商店 创造 
了 经 常 性 的 顾客 ， 提 高 了 商店 形象 和 知名 度 ， 吸 引 更 多 的 顾客 ， 扩 大 商店 的 销售 额 。 
































9.3 ”顾客 服务 与 零售 企业 服务 的 定位 


9.3.1 顾客 服务 
1. 顾客 服务 的 含义 
顾客 服务 是 零售 商 为 了 使 顾客 购物 更 加 方便 、 更 有 价值 而 进行 的 一 套 活动 。 零 售 企业 
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是 以 顾客 服务 为 宗 


有 要 素 都 是 增加 商 


旨 的 企业 ， 更 广义 地 理解 ， 零 售 本 身 就 是 一 种 服务 活动 。 零 售 经 营 的 所 
品 价值 的 服务 。 店 铺 选 择 、 店 堂 布局 、 商 品 结构 、 商 品 信息 传递 都 为 顾 





客 带 来 了 购物 的 便利 。 














随 着 我 国 零售 
者 的 消费 需求 更 加 
才能 满足 消费 者 的 
争 的 重要 夸 码 ， 高 








区 务 对 零售 企 

















原因 很 多 ， 其 中 
须 改善 服务 。 随 着 
营业 环境 、 价 格 都 


























企业 之 间 竞 争 的 日 益 激烈 ， 经 营 者 应 该 





业 的 对 外 开放 和 人 们 生活 水 平 的 提高 ， 零 售 业 市 场 竞争 更 加 激烈 ， 消 费 
多 样 化 ， 零 售 企 业 只 有 根据 消费 者 的 需求 提供 多 样 化 、 全 方位 的 服务 ， 
需求 ， 才 能 在 激烈 的 市 场 竞争 中 取胜 。 因此， 服务 要 素 成 为 零售 企业 竞 
质量 的 服务 也 为 零售 企业 提供 了 持续 的 竞争 优势 。 








2. 顾客 服务 的 作用 


业 的 发 展 有 着 重要 的 作用 。 


(1) 良好 的 服务 能 够 留 住 企业 的 老 顾 客 。 A 造成 顾客 流失 的 


法 


于 服务 od ne 业 要 想 留 住 顾客 ， 必 
到 ， 在 企业 经 营 的 商品 结构 、 


基本 相同 的 条 件 下 ， 谁 为 顾客 服务 得 好 ,- 谁 的 销售 额 就 高 。 











(2) 良好 的 服务 能 够 使 顾客 再 次 光顾 商店 ， SN 良好 的 口碑 ， 从 而 吸引 新 的 顾客 。 
同样 是 国外 的 咨询 公司 研究 证 实 ， 企 业 服 务 质 昌 高 1%， 销 售 额 即 增加 1%; 服务 人 员 


总 慢 一 位 顾客 , 会 影响 40 人 六 在 后 双 代 意 的 顾客 会 带 来 8 笔 潜在 生意 ， 其 中 至 少 
六 


一 笔会 成 交 。 
由 上 可 知 ， 在 
必须 重视 服务 工作 





YA 为 
3， 顾 客服 务 的 具体 表现 


NA 
激烈 的 市 场 竞争 中 作 零 售 企业 想 争取 顾客 ， 求 得 生存 、 发 展 和 壮大 ， 就 
dN ;AK 
XL 


1 





零售 企业 树立 顾 nls, ra, i 
的 需要 ， 备 有 顾客 的 商品 ， 并 把 有 关 商 品 和 和 窗 巾 开展 的 经 营 活动 信息 传递 给 顾客 ， 在 顾客 


的 购物 活动 中 v 


他 们 方便 、 愉 悦 地 选 购 ， 购 物 后 如 有 问题 ， 可 以 及 时 得 到 解决 ， 让 顾客 


愿意 再 次 光临 。 概 括 地 说 ， 企 业 的 服务 应 贯穿 于 顾客 购买 活动 的 全 过 程 ， 即 购买 前 、 购 买 


中 和 购买 后 ， 在 这 


的 信息 。 例 如 ， 商 
息 传递 出 去 ， 可 为 
使 用 新 产品 的 欲望 











店 经 营 活动 的 内 容 ， 

















使 用 方法 ， 顾 客 就 
印发 一 些 宣传 手册 
供 了 服务 ， 还 为 企 





三 个 连贯 的 购买 阶段 提供 连续 有 效 的 服务 。 


(1) 购买 前 的 服务 。 零 售 企业 为 顾客 提供 的 购买 前 的 服务 ， 常 见 的 是 为 顾客 提供 有 关 


店 可 向 顾客 提供 商店 经 营 活动 的 信息 ， 通 过 海报 、 宣 传 手 册 、 广 告 把 信 
顾客 提供 新 产品 的 使 用 说 明 ， 事 先 让 顾客 了 解 新 产品 的 概况 ， 启 发 他 们 
。 商 店 给 顾客 提供 这 些 信息 是 会 得 到 顾客 的 回报 的 ， 因 为 顾客 了 解 了 商 
会 知道 他 的 需要 在 哪些 方面 能 得 到 满足 ， 了 解 了 新 产品 的 性 能 、 效 果 、 
会 减少 顾虑 ， 产 生 兴趣 ， 最 终 会 产生 购买 行为 。 美 国 的 西 尔 斯 公司 经 党 
， 如 《如 何 选 购 家 具 》《 如 何 选择 和 应 用 肉 购 》 这 些 手册 不 但 为 顾客 提 
业 树立 了 良好 的 形象 。 





























(2) 购买 中 的 服务 。 购 买 中 的 服务 最 重要 的 是 做 好 顾客 接待 工作 ， 使 他 们 方便 、 愉 快 


地 买 到 自己 需要 的 
第 一 印象 是 非常 重 





商品 ， 并 得 到 物质 和 精神 上 的 满足 。 购 买 中 的 服务 内 容 很 多 ， 但 良好 的 
要 的 ， 做 好 接待 工作 是 树立 良好 第 一 印象 的 开始 。 要 做 好 接待 工作 ， 售 








货 人 员 就 应 该 知道 顾客 的 心理 ， 使 接待 工作 与 之 心理 相 适 应 。 
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顾客 走 进 商店 ， 不 一 定 就 是 要 买 最 便宜 的 商品 ， 而 是 希望 买 到 价格 合适 、 称 心 如 意 、 
性 价 比 满意 的 商品 。 在 买 商品 时 ， 希 望 能 仔细 挑选 ， 尤 其 是 女性 ， 更 是 把 挑选 商品 当成 是 
一 种 乐趣 。 为 了 顺利 地 销售 商品 ， 商 店 就 要 了 解 顾客 心理 ， 在 接待 服务 中 提高 他 们 购物 的 
兴趣 ， 使 之 完成 购买 行为 。 顾 客 进 店 ， 从 挑选 商品 到 购买 ， 一 般 要 经 过 以 下 7 个 阶段 。 

@ 感到 有 兴趣 一 看 到 商品 表示 关心 。 

@ 引起 注意 一 - 措 一 摸 ， 看 一 看 。 

@ 联想 一 使 用 商品 的 情况 。 

@ 产生 欲望 一 - 想 买 。 

@ 比较 一 一 比 质 比价 。 

@ 决断 一 考虑 好 了 决定 买 。 

@ 购买 一 满足 需要 。 ,A 

所 有 的 顾客 在 购物 时 ， 都 要 经 过 这 些 阶段 ， 只 不 过 有 的 过 程 明 显 ， 通 常 表现 在 挑选 性 
强 的 商品 上 。 而 对 习 异性 购买 的 商品 ， 则 不 明显 。 天 如 何 ,| 待 服务 就 是 要 使 顾客 在 这 
一 过 程 中 感到 愉快 ， 最 终 产生 购买 行为 。 pe 

在 这 一 过 程 中 ， 见 到 顾客 应 该 到 意 问好 ， 色 注意 礼节 。 在 感到 有 兴趣 和 引起 注意 两 个 
阶段 ， 顾 客 看 、 摸 商品 时 ， 售 货 人 员 可 以 不 接待 ,让 顾客 自己 挑选 。 在 联想 和 产生 欲望 两 
ee 
问 的 清 费 者 ， 售 货 人 员 才 主 动 介绍 情况 S\ 从 比较 到 决断 是 接待 顾客 的 好 机 会 。 顾 客 对 同一 
商品 接触 两 三 回 ， 这 是 顾客 比 质 比价 的 信号 ， 只 要 一 出 现 这 各 信号 ， 销 售 人 员 就 应 主动 向 
顾客 介绍 商品 ， 因 为 这 时 正巧 夺 客 狂 列 不 决 ， 下 不 了 决心 的 时 候 ， 主 动 介绍 ， 实 事 求 是 ， 
才 会 使 顺 客 下 定 决心 。 这 时 ,顾客 产生 购买 行为 正 古 实行 服务 的 结果 。 但 有 时 ， 顾 客 虽 想 
买 ， 但 由 于 其 他 原因 没 买 ， 也 要 做 好 接待 ,给 顾客 留 下 好 印象 。 

顾客 经 过 这 几 人 阶段 ,最 后 买 到 称心 商品 会 满意 而 归 。 但 是 如 果 是 由 于 售货员 的 介绍 ， 
顾客 不 好 拒绝 而 买 了 一 件 无 用 的 或 不 太 满意 的 商品 ， 就 会 给 他 们 留 下 不 好 的 印象 ， 下 次 就 
不 会 来 买 了 。 所 以 ， 让 顾客 满意 ， 下 次 还 来 商店 购物 是 非常 必要 的 。 

(3) 售后 服务 。 售 后 服务 是 顾客 买 完 商品 后 的 服务 工作 。 售 后 服务 的 工作 内 容 很 多 
主要 有 ， 对 顾客 所 提 意 见 的 处 理 ， 运 送 商品 ， 商 品 的 退 、 换 ， 商 品 的 修理 等 。 售 后 服务 有 
着 积极 的 意义 。 顾 客 买 得 放心 ， 没 有 后 顾 之 忧 ， 才 会 放心 大 胆 地 购买 。 做 好 售后 服务 ， 实 
际 上 是 促进 了 商品 销售 ， 而 且 还 会 使 顾客 下 次 再 来 买 。 

对 顾客 意见 的 处 理 是 一 项 非常 重要 的 服务 。 由 于 店员 和 顾客 某 一 方 的 差错 ， 往 往 会 产 
生 了 矛盾 和 意见 ， 不 管 是 谁 的 错 ， 解 决 不 好 ， 会 导致 顾客 对 商店 产生 不 好 的 印象 。 因 此 ， 商 
店 必须 力求 解决 顾客 所 提出 的 意见 和 问题 ,解决 好 顾客 的 问题 ， 也 就 做 好 了 对 顾客 的 接待 。 
处 理 、 解 决 顾客 的 意见 有 以 下 几 种 方法 。 

@ 设立 集中 解决 顾客 意见 的 部 门 。 这 是 一 种 有 效 的 方法 ， 由 有 经 验 的 人 员 来 听取 顾客 
意见 。 此 方法 的 好 处 是 ， 既 可 以 使 销售 人 员 不 受 干扰 ， 业 务 正常 进行 ， 又 可 以 使 顾客 与 店 
内 有 权 处 理 意见 和 问题 的 权威 直接 打交道 ， 使 问题 易于 很 快 解决 。 

@ 由 当 事 的 销售 人 员 解 决 。 这 种 方法 往往 效果 不 好 ， 因 为 让 销售 人 员 自 己 解决 ， 往 
往 会 激化 矛盾 。 加 之 销售 人 员 权 力 有 限 ， 不 少 问题 还 得 请 出 负责 人 来 处 理 ， 使 解决 过 程 
复杂 化 。 

190 


































































































不 管 采取 什么 办 法 ， 在 处 理 顾客 意见 时 ， 应 强调 三 点 礼貌 接待 、 公 平 解决 、 立 上 
处 理 。 

商品 退换 同样 是 为 顾客 提供 的 重要 服务 。 在 不 违反 有 关 法 规 的 前 提 下 ， 商 店 的 政策 可 
以 不 一 样 ， 可 以 不 退 不 换 ， 也 可 有 求 必 应 。 允 许 商 品 退换 ， 会 有 一 些 损失 ， 但 是 ， 它 会 给 
商店 建立 起 很 好 的 商业 信誉 ， 会 吸引 更 多 的 顾客 到 商店 购买 。 

所 有 的 零售 企业 都 应 做 好 以 上 三 个 阶段 的 服务 工作 ， 这 样 才 能 吸引 顾客 ， 留 住 顾客 。 
企业 应 针对 以 上 三 个 阶段 的 特点 和 目标 顾客 的 需要 ， 创 造 性 地 提供 相应 的 服务 ， 包 括 信 
卡 接受 度 、 商 品 调换 、 商 品 包装 、 会 员 卡 优惠 、 儿 童 保护 设施 、 送 货 上 门 、 商 品 展示 、 更 
衣 室 、 延 长 营业 时 间 、 咨 询 服务 、 商 品 导购 、 礼 品 包装 、 特 殊 需 要 者 (如 残疾 人 ) 设 施 、 停 
车 场 、 儿 童 娱乐 区 、 商 品 使 用 说 明 、 提 供给 特殊 需求 者 的 服务 轮椅 、 修 理 服务 、 存 包 处 、 
特别 订货 等 。 I 人 

以 上 这 些 服务 项 目 给 零售 商 提 供 了 参考 。 零 售 企业 可 根据 自 和 的 特点 、 商 店 的 业态 、 
顾客 的 类 型 等 要 素来 确定 服务 项 目 ， 使 服务 内 容 恰当 合理 请 足 顾客 的 和 要。 


93.2 零售 企业 服务 的 定位 a 


者 失 仙 有 和 日 ， 休 和 人 放生， 这 是 和 
须 考虑 的 两 个 问题 。 < 

1， 零 售 服务 分 类 NANN xd 

各 零售 企业 因 业态 、 规 模 经 营 商品 的 档次 不 尽 相 同 六 不 可 能 提供 相同 的 服务 ， 并 且 
每 个 企业 并 不 能 满足 市 场 中 的 所 有 顾客 的 需要 ,而 是 满足 市 场 中 一 部 分 顾客 的 需要 。 因 此 ， 
不 同 的 零售 企业 ， 就 存在 闭 服 务 定位 的 问题 具有 准确 合理 地 降 准 自己 的 位 置 ， 商 业 企业 
能 最 科学 、 最 大 化 地 提供 令 顾客 满意 的 服务 。 

美国 营销 类 炳 菲利普 。 科 特勤 把 零售 商业 企业 按 提 供 服务 的 多 少 划分 为 三 类 。 
(1) 自助 零售 (Self-service Retailing)。 用 于 许多 零售 业务 。 顾 客 在 购物 中 愿意 自己 进行 
寻找 一 比较 一 选择 ， 以 便 节省 金钱 。 这 种 类 型 的 商店 主要 以 提供 方便 商品 为 主 。 

(2) 有 限 服务 零售 (Limited Service)。 提 供 较 多 的 销售 帮助 。 因 为 这 些 商 店 经 营 的 选 购 
商品 较 多 ， 顾 客 需要 较 多 信息 。 这 些 商店 也 提供 一 些 其 他 的 服务 ， 如 信用 服务 、 退 货 等 低 
等 服务 商店 不 提供 的 服务 。 这 种 商店 由 于 营运 成 本 增加 ， 商 品 售 价 自然 就 高 。 
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(3) 完全 服务 零售 (Full Service)。 如 专卖 店 或 高 级 百货 店 。 其 销售 人 员 在 客户 的 购买 过 

程 中 随时 准备 提供 协助 。 喜 欢 被 “服侍 ”的 顾客 就 愿意 光顾 这 类 商店 。 高 昂 的 人 员 费 用 ， 

伴随 着 较 高 比重 的 特殊 商品 和 周转 较 慢 的 商品 (珠宝 、 时 尚 品 、 照 相机 )， 较 自由 的 退货 政 

策 ， 不 同 的 付款 条 件 ， 免 费 送 货 ， 还 提供 休息 室 和 餐厅 等 多 种 服务 导致 较 高 运营 成 本 ， 因 

而 ， 顾 客 需要 付出 较 高 的 代价 。 
从 上 述 服务 分 类 可 以 看 出 ， 零 售 企业 选择 服务 定位 与 各 种 影响 服务 的 因素 有 关 。 只 有 

在 研究 影响 服务 的 各 种 因素 情况 下 ， 才 能 恰当 地 进行 服务 定位 。 

2.， 影响 服务 定位 的 因素 

零售 企业 服务 定位 的 确定 主要 考虑 以 下 因素 。 
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(1) 商店 的 业态 。 不 同业 态 的 商店 提供 的 服务 是 不 同 的 。 百 货 商 店 经 营 的 花色 品种 多 ， 
相应 地 为 顾客 提供 的 服务 项 目 也 要 多 ; 超级 市 场 经 营 的 主要 是 食品 和 日 用 品 ， 提 供 的 服务 
项 目 就 可 以 少 一 些 。 

(2) 竞争 者 的 服务 。 竞 争 对 手提 供 的 服务 ， 对 企业 确定 服务 项 目 和 水 准 有 重要 的 影响 。 
企业 必须 考虑 竞争 者 提供 的 服务 ， 以 提供 相似 的 或 更 好 的 服务 ， 否 则 就 必须 有 其 他 优势 项 
目 才 能 吸引 顾客 。 

(3) 经 营 的 商品 。 商 店 经 营 的 商品 往往 决定 了 相应 的 服务 内 容 。 如 经 营 家 用 电器 ， 就 
要 考虑 送 货 、 安 装 、 维 修 等 服务 ， 经 营 高 新 技术 产品 ， 就 应 该 考虑 提供 展示 和 产品 使 用 指 
导 。 这 些 服 务 一 方面 给 顾客 带 来 了 方便 ， 另 一 方面 可 以 促进 销售 。 

(4) 商店 的 档次 。 高 档 商店 经 营 的 商品 价格 高 ， 通 常 顾客 期 望 从 商店 获得 的 服务 水 准 
也 高 。 相 反 ， 普 通商 店 给 顾客 提供 的 服务 项 目 就 少 了 许多 ， KR 的 服务 也 是 可 以 接 
受 的 。 
















































































(5) 目标 顾客 的 特点 。 目 标 顾客 的 收入 、 Www 收入 水 平 高 
的 顾客 ， 在 购物 时 往往 注重 购物 环境 ， 自 然 对 服务 的 要 求 也 相对 较 高 。 他 们 希望 商店 的 服 
务 使 他 们 购物 变 得 更 轻松 、 更 舒适 。 相 反 ， 如 果 自 标 顾 客 是 一 般 收 入 的 家 庭 ， 商 店 就 要 考 
虑 提供 的 服务 项 目 要 与 顾客 的 购买 力 水 平 相 选 应。 因为 ， 要 提供 更 多 的 服务 ， 势 必 提高 商 

唱 价 格 ， 就 会 影响 这 些 家 庭 的 购买 欲望 < 

(6) 提供 服务 的 费用 。 和 零售 企业 的 管理 人 员 要 了 解 为 顾客 提供 各 项 服务 所 花费 的 费用 ， 

以 便 比 较为 提供 这 些 服务 支出 的 费 ae 


9.4 过 售 促 勿 
9.4.1 ssw > 


机 本 人 过 人 ae Sales Promotion， 缩 写 为 SP， 简称 促销 。 截 售 商 的 销售 促进 是 
零售 商 针对 最 终 消费 者 所 采取 的 除 广 告 、 公 共 关 系 和 人 员 推 销 之 外 的 能 够 刺激 消费 需求 、 
激励 购买 、 扩 大 销售 的 各 种 短暂 性 的 促销 措施 。 它 包括 各 种 属于 短期 性 的 刺激 工具 ， 用 以 
刺激 顾客 较 迅 速 或 较 大 量 地 在 商店 购买 商品 。 销 售 促进 不 同 于 人 员 推 销 和 广告 ， 人 员 推 销 
和 广告 是 持续 、 常 规 的 促销 活动 ， 而 销售 促进 则 是 不 经 常 、 无 规则 的 促销 活动 ， 其 目的 是 
促进 消费 者 立即 购买 ， 提 高 某 一 时 期 的 营业 额 或 某 种 商品 的 销售 额 。 

1.， 零售 促销 的 目的 

零售 店铺 进行 销售 促进 的 目的 主要 有 以 下 几 个 方面 。 

(D 吸引 新 顾客 。 广 告 促销 是 用 来 建立 商店 忠诚 度 的 ， 而 销售 促进 则 是 用 于 破坏 顾客 
对 其 他 商店 的 忠诚 感 。 零 售 店 经 营 者 利用 销售 促进 吸引 的 新 顾客 包括 : 与 店铺 相同 类 型 的 
其 他 商店 的 顾客 :其 他 类 型 商店 的 顾客 ;经常 转 换 商 店 购买 商品 的 消费 者 。 

销售 促进 主要 是 吸引 商店 转换 者 ， 因 为 其 他 商店 的 顾客 并 不 经 常 注意 销售 促进 或 受 其 
影响 。 商 店 转换 者 主要 追求 低廉 的 价格 、 良 好 的 质量 或 奖励 ， 因 此 ， 销 售 促进 不 可 能 将 其 
转变 为 忠诚 的 商店 顾客 。 在 经 营 特色 高 度 相似 的 市 场 中 ， 销 售 促进 可 以 在 短期 内 产生 强烈 
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的 销售 反应 ， 但 却 很 少 有 长 久 的 好 处 和 盈利 。 在 经 营 特色 高 度 差异 的 市 场 中 ， 销 售 促进 可 
较 长 时 间 地 改变 商店 的 市 场 占有 率 美国 市 场 营销 专家 布朗 在 对 2500 名 速溶 咖啡 的 购买 者 
进行 调查 研究 后 ， 得 出 如 下 结论 。 

@ 销售 促进 在 商店 销售 中 引起 的 反应 快 于 广告 促销 。 

@ 由 于 销售 促进 主要 吸引 追求 交易 优惠 的 顾客 , 这 些 顾客 只 要 能 获得 交易 优惠 就 会 转 
变 商店 ， 因 此 销售 促进 不 会 在 成 熟 的 市 场 内 产生 新 的 、 长 期 的 购买 者 。 

@ 即使 在 竞争 性 促销 的 情况 下 ， 忠 于 商店 的 顾客 也 不 大 可 能 改变 他 们 的 消费 习惯 。 

@ 广告 促销 一 般 可 以 提高 顾客 对 某 一 商店 的 忠诚 度 。 

由 此 可 知 ， 如 果 某 个 零售 商店 经 常用 价格 来 促销 的 话 ， 顾 客 就 会 认为 它 是 价格 比较 便 
宣 的 商店 ， 通 常 只 将 其 出 售 的 商品 作为 处 理 品 来 购买 。 大 量 事实 表明 ， 如 果 某 一 商店 经 营 
的 商品 采 全 有 可 能 给 顾客 留 下 是 
“处 理 品 ”的 商店 形象 II 销售 促进 手段 ， 因 为 
这 类 手段 大 都 只 能 拉拢 目前 的 顾客 。 

对 于 追随 型 商店 和 拾遗 补 训 型 商店 而 言 ， 销 售 促 人 因为 这 
poate ha 挑 型 商店 相 匹 政 的 广告 费 ， 如 果 不 提 供 交易 
折 让 就 推销 不 出 商品 ， 不 给 予 顾客 刺激 就 不 能 使 他 们 试用 。 

0) 代用， 个 个 新 顾客 可 为 零售 店铺 企业 多 带 来 20% 一 85% 的 利 
润 ， 并且 俱 如 令 一 个 顾客 满意 且 留 住 信 们 需要 花费 10 元 钱 ， 而 获得 一 个 新 顾客 支出 的 费用 

6 倍 于 留 住 现 有 的 顾客 。 大 部 分 和 sw ssd 以 获得 可 观 的 
利润 。 所 以 ， 保持 老 客户 与 中 中 新 窜 户 是 同样 重要 的 晴 

G) 人 
品 ， 或 者 可 以 说 “ 重 他 们 离开 某 个 市 场 一 段 时 间 *% 这 种 计划 鼓励 现 有 顾客 购买 生活 用 品 ， 
购买 数量 多 到 是 以 使 他 们 在 近期 内 不 会 再 购买 该 类 产品 。 这 样 做 的 目的 ; 一 方面 由 于 顾客 
身边 有 旦 名 的 产品 可 供 使 用 ， 因 而 确保 他 们 在 一 段 时 间 内 能 够 继续 使 用 本 零售 店铺 出 售 
汐 商 品 ， 另 一 方面 因为 顾客 已 购买 了 足够 多 的 生活 用 品 ， 他 们 对 竞争 商店 所 提供 的 刺激 就 
不 会 太 感 兴趣 ， 这 在 一 定 程度 上 就 减弱 了 竞争 商店 的 活动 效果 。 
(4) 扩大 零售 商 的 知名 度 。 在 一 定 意义 上 ，SP 活动 也 能 扩大 零售 店铺 的 知名 度 ， 当 然 
这 要 求 零售 店铺 的 经 营 人 员 将 SP 活动 与 一 般 广告 活动 结合 起 来 运用 。 例 如 , 某 零 售 店铺 的 
电视 广告 在 播放 时 ， 同 时 向 目标 市 场 消费 者 发 放 赠品 。 

2. 零售 活动 促销 类 型 

零售 商 经 常 举办 的 促销 活动 一 般 可 分 为 以 下 四 种 类 型 。 

(1) 开业 促销 活动 。 几 乎 所 有 大 中 型 商店 在 开业 时 都 会 策划 一 个 较 大 型 的 促销 活动 ， 
因为 开业 促销 对 商店 而 言 只 有 一 次 ， 而 且 它 是 顾客 第 一 次 接触 商店 ， 会 在 心目 中 留 下 深刻 
的 印象 ， 影 响 顾客 的 将 来 购买 行为 。 顾 客 往往 根据 自己 的 第 一 印象 长 久 地 留 下 对 这 家 商店 
的 商品 、 价 格 、 服 务 、 气 氛 等 的 认识 ， 而 第 一 印象 一 旦 形成 ， 以 后 将 很 难 改 变 ， 所 以 ， 和 每 
一 家 商店 对 开业 促销 活动 都 不 敢 懈 傅 ， 都 是 全 力 以 起。 如果 开业 促销 策划 成 功 ， 通 常 开业 
前 几 天 的 营业 额 可 以 达到 平时 营业 额 的 5 倍 以 上 。 

(2) 周年 庆 促销 活动 。 周 年 庆 促 销 活动 是 仅 次 于 开业 促销 活动 的 一 项 促销 活动 ， 因 为 
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每 年 只 有 一 次 , 而 且 ， 供 货 商 对 商店 的 周年 庆典 也 比较 支持 , 会 给 予 商 家 更 多 的 优惠 条 件 。 
因此 ， 商 店 一 般 也 会 在 这 一 时 期 举办 大 型 的 促销 活动 ， 活 动 范围 较 广 。 如 果 周 年 庆 促销 活 
动 策划 成 功 ， 其 营业 额 可 以 达到 平时 营业 额 的 两 倍 左右 。 
(3) 例 行 性 促销 活动 。 除 了 开业 和 周年 庆 促销 活动 ， 商 店 还 往往 在 一 年 的 不 同时 期 扒 
出 一 系列 的 促销 活动 ， 这 些 促 销 活动 的 主题 五 花 八 门 。 有 的 以 节日 为 主题 ， 如 大 打 国 庆 节 、 
春节 、 中 秋 节 、 儿 童 节 、 情 人 节 等 牌子 ， 有 的 以 当年 的 重大 活动 为 主题 ， 如 庆祝 香港 回归 、 
北京 申奥 成 功 ， 等 等 。 尽 管 这 些 活动 主题 花样 繁多 ， 但 每 一 商店 在 下 年 要 做 哪些 促销 活动 
已 经 提前 做 好 计划 ， 每 年 的 变化 不 会 太 大 ， 故 称 之 为 例 行 性 促销 活动 。 而 有 些 超级 市 场 或 
货 仓 式 商店 每 隔 半 个 月 举办 一 次 促销 活动 ， 均 可 算 在 例 行 性 促销 活动 之 列 。 一 般 在 例 行 性 
促销 活动 期 间 ， 销 售 额 会 比 平时 的 销售 额 提高 两 三 成 。 

(4) 竞争 性 促销 活动 。 考生 时 性 
促销 活动 。 oo 烈 ， 同一 业态 的 企业 在 某 一 
区 域内 出 现 过 剩 现 象 。 于 是 ， 价 格 战 、 广 告 战 、 服 务 战 等 人 es 为 了 与 竞争 
对 手相 抗衡 ， 防 止 竞争 对 手 在 某 一 促销 时 期 将 当地 客 源 吸引 过 去 ， 商店 往往 会 对 竞争 对 手 
的 促销 行为 推出 相应 的 竞争 性 促销 活动 ， 以 免 自己 的 营业 额 因此 衰落 。 
























































9.4.2 制定 销售 促进 方案 CA 
零售 商店 经 营 者 和 这 ， 以 保证 人 生活 动 有 计划 地 进行 。 销 售 促进 
方案 主要 包括 以 下 内 容 。 二]? 多 
(全 


1， 确 定 促销 目标 N 信 

零售 商 的 促销 再 标 包括 长 期 目标 和 短期 目标 > 总 的 来 说 就 是 提高 销售 业绩 ， 增 加 销售 ， 
增强 企业 的 竞 杀 力 。 [肌体 来 看 包括 增加 革 污 时 期 的 销售 额 ， 刺 激 顾客 购买 欲望 ， 增 加 客流 
量 ， 增 进 顾客 息 访 ， 加 强 企业 形象 ， 扩 大 企业 知名 度 等 。 由 于 每 一 具体 促销 目标 与 不 同 的 
促销 方式 相对 应 ， 零 售 商 在 开展 具体 的 促销 活动 之 前 ， 必 须 首先 确定 这 次 促销 活动 应 达到 
的 具体 目的 。 

2。 确 定 诱因 的 大 小 


零售 商店 经 营 者 应 当 确 定 提供 诱因 的 程度 。 如 果 要 使 销售 促进 成 功 ， 最 低 程度 的 诱因 
( 即 能 够 打动 顾客 的 优惠 条 件 ) 是 必 不 可 少 的 。 较 高 的 诱因 能 够 带 来 较 多 的 销售 反应 ， 但 边 
际 销售 量 却 是 递减 的 。 

3， 确 定 参加 的 条 件 


诱因 可 向 每 个 顾客 提供 。 赠 品 仅 向 那些 特定 的 顾客 发 放 。 优 惠 券 对 某 些 人 ， 如 不 够 年 
龄 的 、 收 入 水 平 偏 低 的 顾客 等 不 予 提供 。 


4. 促销 方案 的 分 发 载体 
零售 商店 经 营 者 必须 决定 如 何 宣传 和 分 发 方案 。 例 如 ， 减 价 10% 的 优惠 券 可 以 放 在 商 
品 包装 内 ， 由 商店 和 邮寄 分 发 。 不 同 的 分 发 方式 有 着 不 同 的 影响 范围 和 成 本 。 
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5. 促销 的 持续 时 间 

如 果 销 售 促进 的 时 间 太 短 ， 就 不 能 影响 到 有 些 顾 客 ， 而 影响 到 的 顾客 也 有 可 能 来 不 及 
再 次 购买 ， 如 果 销 售 促进 的 时 间 过 长 ， 也 就 形 失 了 对 顾客 的 吸引 力 。 根 据 一 项 研究 结果 ， 
理想 的 销售 促进 持续 时 间 约 为 每 个 销售 季度 使 用 三 周 时 间 。 当 然 ， 理 想 的 销售 促进 周期 要 
根据 商品 的 具体 情况 来 确定 ， 不 能 搞 一 刀 切 。 

6. 促销 预算 


零售 店铺 经 营 者 还 必须 确定 促进 销售 的 预算 。 确 定 销售 促进 预算 有 以 下 四 种 方法 。 
(1) 全 面 分 析 法 。 全 面 分 析 法 就 是 零售 店铺 经 营 者 对 各 种 促销 方式 进行 选择 ， 然 后 
算出 所 需 的 费用 。 计 算 公式 为 


网 




















S=M+N 1 
式 中 : 5 为 促销 费用 ，M 为 管理 费用 (包括 印刷 费用 、 se 对 中 间 商 的 促销 费用 ); 
为 诱因 费用 (包括 赠品 或 小 额 减 价 费用 、 兑奖 费用 ); 
例如 ， 某 零售 商店 经 营 的 某 品牌 的 牛奶 在 i eh 
的 正常 售 价 为 每 盒 1.09 元 ， 经 营 人 员 和 希 oe 人 仙 吕 丰 10 万 如 果 估计 
的 管理 费 j 元 ， 即 
0=9( 万 元 ) 

| ei x 

(2) 促销 预算 百分比 法 过 促销 预算 百分比 法 ， 人 总 销售 
额 中 的 比例 来 确定 促销 方法 。 

例如 ，A 品牌 食品 的 ee 



























































50 万 元 ， 则 曲 租 作曲 的 销售 促进 预算 这 15 万 元 (50 万 元 x30%)。 
这 是 以 年 度 预 测 销 人 作为 基础 ， 固 定 < 个 比例 计算 一 年 的 促销 预算 ， 然 后 根据 一 年 中 
计划 举办 多 少 次 促销 活动 进行 分 推 。 其 中 的 比率 可 以 是 过 去 使 用 的 比率 ， 也 可 以 是 参考 了 
同行 业 中 其 他 零售 商 的 预算 比率 ， 或 者 是 根据 经 验 确定 的 
这 种 方法 有 很 多 好 处 : 易 确 定 ， 易 控制 ， 可 以 调整 并 将 促销 与 销售 额 联系 起 来 ; 它 激 
发 管理 层 努 力 协调 促销 成 本 、 销 售 价格 和 单位 利润 这 三 者 之 间 的 关系 ， 在 此 基础 上 考虑 企 
业 的 运作 ;， 它 在 一 定 程度 上 能 增强 竞争 的 稳定 性 ， 因 为 各 个 竞争 企业 基本 上 是 将 占 销售 量 
的 百分比 相同 的 费用 用 于 促销 。 
这 种 方法 的 缺陷 在 于 没有 将 促销 与 销售 的 关系 弄 清楚 ， 而 且 因 果 倒 置 ， 视 促销 为 销售 
额 的 结果 。 这 样 会 导致 由 资金 到 位 水 平 而 不 是 市 场 机 会 去 确定 预算 ， 没 有 考虑 每 次 促销 活 
动 的 实际 需要 。 
在 运用 促销 预算 百分比 法 时 ， 还 应 考虑 商品 在 生命 周期 中 所 处 的 阶段 以 及 市 场 上 的 竞 
争 状况 等 因素 。 
(3) 目标 任务 法 。 零 售 商 首先 确定 促销 目标 ， 再 据 此 确定 一 年 所 计划 举办 的 促销 活动 
和 每 一 次 促销 活动 需要 的 具体 金额 ， 将 所 有 促销 活动 的 费用 加 起 来 ， 便 得 出 全 年 的 促销 预 
算 。 这 种 方法 的 优点 是 以 促销 活动 为 主导 ， 可 充分 表现 促销 诉求 重点 ; 缺点 是 难以 控制 促 
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销 费 用 ， 如 果 促销 没有 达到 相应 效果 ， 会 影响 经 营 效益 。 根 据 目标 任务 法 确定 促销 费用 的 
例子 如 表 9-2 所 示 。 
































表 9-2 某 零 售 商 店 促销 费用 预算 























目 标 任 务 估算 费用 /元 
在 淡季 增加 销售 额 在 以 下 日 期 , 在 当地 报纸 上 刊登 15 天 全 页 广告 (3 月 2 一 16 22500 
日 ，11 月 4 一 8 日 ) 5000 
从 当地 新 住户 中 吸 | 分 别 发 出 2000 封 直接 邮件 ， 向 当地 的 新 居民 致意 ; 1600 
引 新 顾客 分 别 发 出 2000 封 直 接 邮件 ， 邀 请 当地 新 居民 来 商店 参观 1600 
每 周 六 和 周 日 晚 十 点 在 当地 电视 新 闻 中 , 演播 15 秒 树立 永 5 
树立 商店 信誉 久 信誉 的 电视 广告 ; , K 入 100060 
每 月 在 当地 报纸 上 刊登 一 次 占 1/2 版 面 的 广告 4。 | 
合 计 YA 61200 
(4) 竞争 对 等 法 。 这 是 指 零售 商 根据 竞争 者 的 行 写 来 瑞 加 或 减少 预算 。 也 就 是 说 ， 企 
业 确 定 促销 预算 ， 是 为 了 取得 与 竞争 对 手 对 等 的 疾 肖 权 。 若菜 一 地 区 的 领先 企业 将 其 促销 


费用 增加 10%6， 则 该 区 域 的 竞争 者 也 会 做 再 由 应 的 调整 。 采 用 这 种 方法 的 营销 人 员 相 信 

只 要 在 促销 中 与 其 竞争 对 手 的 花费 占 各 家 销售 量 的 百分比 相等 ， 就 会 保持 原 有 的 市 场 份额 。 
这 种 方法 依据 这 样 的 假设 ， 一 是 竟 人 争 对 手 代表 着 该 行业 的 整体 才智， EE 

势 可 以 避免 促销 战 的 发 生 。 其 实 ， 访 种 观点 是 不 正确 的 2 流 有 理由 认为 况 

促销 上 花 多 少 钱 ， 即 使 它 是 行业 的 领先 者 。 各 个 企业 的 商 答 、 资源 、 机 会 以 及 目标 

大 ， 所 以 不 能 以 其 他 企业 的 促销 预算 作为 标准 人 而 且 》 也 没有 什么 证 据 表 明 依据 竞争 对 等 

I 和 *, 


9.43 地 信人 名 方法 技巧 六 
下 面 介绍 常用 的 零售 促销 方法 与 技巧 。 
1， 折价 券 


折价 券 是 零售 店铺 使 用 最 广泛 、 最 有 效 的 一 种 SP 形式 。 制 造 商 或 零售 商 将 印 在 报纸 、 
杂志 、 宣 传单 或 商品 包装 上 的 附 有 一 定 面值 的 优惠 券 ， 通 过 邮寄 、 挨 户 递送 、 销 售 点 分 发 
等 形式 发 放 ， 持 券 人 可 以 赁 此 券 在 购买 某 种 商品 时 免 付 一 定金 额 的 费用 。 折 价 券 有 两 种 形 
tna ade 
(1) 制造 商 发 行 的 折价 券 。 它 是 制造 商 对 特定 品牌 产品 的 一 种 价格 优惠 凭证 。 持 有 这 
种 折价 券 可 以 在 出 售 该 品牌 产品 的 任何 -- 家 零售 商店 获得 折价 优惠 。 例 如 ， 某 化 妆 品 公司 
曾 利用 折价 券 来 促销 其 生产 的 化 妆 品 ， 该 折价 券 的 面值 为 10 元 。 如 果 消 费 者 持 有 一 张 折 价 
券 ， 就 可 以 在 出 售 该 品牌 产品 的 任何 商店 获得 10 元 的 价格 抵 扣 。 
(2) 商店 折价 券 。 商 店 折价 券 与 制造 商 发 行 的 折价 券 在 原理 上 基本 相同 。 唯 一 的 区 别 
是 消费 者 只 有 到 提供 这 种 折价 券 的 零售 店铺 里 购买 ， 才 能 获得 价格 折扣 。 

折价 券 这 种 办 法 既 鼓励 了 顾客 购买 ， 又 扩大 了 商店 的 影响 ， 实 践 证 明 降 价 优惠 幅度 以 
15% 为 宜 。 
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2.， 样品 赠送 








象 
商品 














的 商店 ， 





了 测 











零售 商 可 以 采 











样品 赠送 是 指 零售 店 以 赠品 作为 促销 诱 
赠品 来 刺激 消费 者 采取 购买 行为 。 这 种 促销 手段 可 
使 他 们 来 本 零售 店 购物 ， 可 以 保持 商 
可 以 促使 消费 者 熟悉 新 开业 的 零售 店铺 。 这 是 为 了 扩大 
试 广告 活动 的 效果 或 为 了 零售 店铺 的 周 
多 种 方式 来 向 消费 者 赠送 样品 。 
赠送 标准 品 ;， 对 单位 价值 比较 高 的 或 一 次 购 








因 所 进行 的 活动 。 这 种 活动 一 般 以 消费 者 为 对 
以 促使 商 圈 
圈 内 的 消费 者 来 本 零售 店 购物 的 频率 ; 

6 场 占有 率 而 开展 的 活动 ， 有 时 为 





内 的 消费 者 转变 购买 

















年 店庆 等 也 可 以 采 月 
对 价值 E 
买 可 以 分 几 次 使 用 





这 种 方式 。 
较 低 的 产品 ， 赠 送 样品 主要 
的 产品 ， 赠送 的 样品 应 该 是 











出 








特制 的 小 包装 产品 。 例 如 ， 高 露 洁 牙膏 的 赠品 容量 是 标准 品 容量 的 1/30。 据 调 查 ， 成 功 的 
样品 赠送 ， 可 使 10% 一 15% 的 顾客 变 成 企业 的 常客 。 


场 
将 


(2) 店内 赠送 样品 。 
店 


向 


铺 
消费 者 分 发 样品 。 
3， 折 价 优惠 


折价 优惠 也 是 零售 
调 低 一 定数 量 的 商品 





泛 应 用 于 其 他 兴 昼 业 
顾客 。 RS 
商店 之 所 以 采 




















实惠 
了 销售 量 ， 从 长 远 角 
大 部 分 商店 经 常 采 月 





度 来 看 ， 














争 对 手 的 活动 。 通 常 ， 折 价 销 售 在 销售 现场 能 够 强烈 地 吸引 消费 者 的 注意 ， 并 


1 


tg 


价 优 下 党 在 以 价格 和 为 主要 竞争 手段 的 商店 使 用 
态 的 商店 ， 净 其 是 国光 服装 专卖 店 在 近 几 年 天 天 打 


折价 销售 ， 主 要 是 为 了 与 其 
的 消费 者 。 折 价 优惠 虽然 在 单 件 商品 上 获得 的 利润 减少 ， 但 低 价格 促进 了 销售 ， 增 加 





零售 商 赠送 样品 的 方式 主要 有 两 种 。 

(1) 样品 附 在 包装 上 。 nt,. 而 产品 则 在 零售 店铺 卖 
和 货架 上 ， 消 费 者 在 购买 产品 时 也 获得 了 赠品 ) 

有 分 在 和 人 庄严 的 六 
店内 赠送 样品 是 指 
I 食品 部 ， 这 种 方式 最 流行 。 





零售 店铺 


经 营 


SN 
入 


da 


本 


卖场 内 ， 向 顾客 赠送 样品 。 
a 铺 里 设置 一 张 桌子 或 一 个 摊位 ， 


XXS、 


伦 


式 的 优点 是 费用 低 ， 缺 点 是 只 能 


在 零售 
随时 


DX 
用 最 广泛 的 一 种 促销 起 .折价 优惠 是 指 商 店 在 一 定时 期 内 ， 


L 网 
可 以 说 是 适当 减少 自己 

















也 增加 了 商店 的 利润 。 


利润 以 回馈 消费 者 的 促销 活动 。 
如 货 仓 式 商店 、 折 扣 


他 商店 在 价格 上 抗衡 ， 


折 
商店 等 ， 但 它 也 广 
出 优惠 的 招牌 吸引 





同时 也 为 了 吸引 求 


折价 优惠 来 掌握 已 有 的 消费 群 ， 或 是 利用 这 一 促销 方式 来 抵制 况 


促进 购买 谷 





望 ， 明 显 地 提高 商店 销售 额 ， 甚 至 可 以 刺激 消费 者 购买 单价 较 高 的 商品 。 


1) 折价 优惠 的 主要 形式 


(1) 商品 降价 特卖 (特价 )。 所 谓 特价 是 直接 将 商品 的 原价 调 至 较 低 的 现价 (现价 就 称 为 
特价 ) 以 吸引 消费 者 增加 购买 。 根 据 某 专业 杂志 对 消费 者 所 做 的 超级 市 场 问卷 调查 ,“ 价 格 


合理 ” 


是 消费 者 认为 理想 超级 市 场 最 应 具备 的 条 件 ， ee 


促销 方式 。 实 践 证 明 ， 特 价 促销 在 促进 商品 销售 方面 的 作用 非常 突出 和 明显 ， 是 商店 最 











采用 的 促销 方法 。 








(2) 限时 抢购 。 限 时 抢购 目 


类 活动 以 价格 为 促销 着 眼 点 ， 








在 特定 的 营业 时 段 提 供 优惠 
利用 消费 者 求实 惠 心 理 ， 现 


芭 商 品 ， 以 刺激 消费 者 购买 。 此 
激 其 在 特定 时 间 段 内 采购 特定 
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优惠 商品 。 例 如 ， 限 定 上 午 9 一 10 点 ， 某 种 商品 6 折 优惠 。 采 用 这 一 方法 时 应 注意 两 点 : 
第 一 ， 以 宣传 单 预告 或 利用 卖场 顶峰 时 段 ， 以 广播 的 形式 刺激 消费 者 购买 特定 优惠 商品 
第 二 ， 价 格 优惠 必须 在 三 成 以 上 。 

(3) 其 他 折价 优惠 的 形式 还 有 购买 折扣 、 数 量 折扣 、 有 效 期 折扣 、 限 量 折扣 等 。 

2) 折价 优惠 的 注意 事项 

(1) 注重 商业 道德 。 从 现实 的 促销 活动 可 以 看 出 ， 有 的 商店 折价 促销 活动 带 有 一 定 的 
欺骗 性 。 例 如 ， 在 商店 的 广告 中 ， 以 正常 价格 与 特价 进行 比较 ， 使 消费 者 相信 特价 比 正 党 
价格 大 幅度 减少 。 而 实际 上 ， 在 此 以 前 已 很 少 按 这 里 所 说 的 “正常 价格 ”出 售 了 ， 因 此 实 
际 的 节省 并 没有 像 广告 中 所 说 的 那么 大 。 再 如 ， 特 价 商品 并 未 给 顾客 带 来 多 大 的 实惠 ， 当 
顾客 被 广告 吸引 进入 商店 时 ， 就 会 发 现 真正 有 用 的 特价 商品 数量 很 少 ， 或 这 些 商品 的 质量 
比较 差 ， 因 此 ， 虽 然 价格 比较 低 ， 也 并 无 多 大 实惠 。 

QQ) 折价 商品 要 精 选 。 商 品 选择 的 基本 要 求 是 质量 上 要 。 要 配合 促销 主题 
选择 商品 项 目 ， 如 春节 促销 活动 可 以 以 礼盒 、 年 货 、 总 为 主 ， 而 冬至 促销 活动 则 
以 汤圆 、 火 锅 食 品 、 保 健 品 等 为 主 。 特 价 品 的 品 项 不 家 过 多 ， 促 销 时 间 不 宜 过 长 。 零 售 商 
应 该 认识 到 ， 对 于 一 些 正在 走 下 坡 路 的 商品 ， :内 能 短暂 地 促使 其 销售 回升 ， 却 无 
法 扭转 现实 颓势 ， RS 不 要 依靠 促销 米 希 望 改变 其 盈利 水 平 。 

(3) 折价 商品 的 数量 要 充足 。 大 部 品 ， 如 购买 频率 高 、 购 买 数量 大 ， 都 应 该 
无 限量 地 供应 。 这 样 既 能 扩大 销售 利 总 额 ， 又 能 满足 顾客 的 需求 ， 使 顾客 真正 获 
得 实惠 。 当然, 少 少 部 分 价格 低 康 的 商 | 。 对 于 某 些 因 缺 货 、 断 货 (如 
服装 、 峙 子 等 的 断 码 ) 而 实施 的 特价 ， 就 无 法 保证 ; 友 是 的 供应， 因为 它 的 目的 就 是 将 现 有 的 
货品 销售 出 去 。 ls te, 库存 压力 对 零售 商 而 言 
有 时 是 一 个 大 困扰 ;因为 究竟 应 先 卖 何 各 高 品 实 难 取 合 ， 以 致 造成 存货 管理 的 不 平衡。 

(4) 降价 的 幅度 讲 有 吸引 力 。 通 常情 况 直 少量 商品 大 折扣 的 效果 比 大 量 商品 小 折扣 
0 当 拆 扯 公 在 6% 一 7% 时 ， 不 管 任何 品牌 、 数 量 多 寒 ， 几 乎 不 会 有 什么 效果 出 现 ， 

只 可 能 会 吸引 某 些 老 顾客 的 注意 。 只 有 在 折扣 达到 并 超过 10%~20% 时 ， 才 能 吸引 消费 
另外 ， 一 个 市 场 占有 率 低 的 产品 ， 通 常 要 比 领导 品牌 付出 更 高 的 折价 优惠 ， 才 能 增加 
销售 效果 ; 新 品牌 运用 折价 优惠 的 成 效 优 于 旧 品 牌 ， 即 可 以 用 较 少 的 折价 获取 较 大 的 销售 ， 
然而 ， 不 论 新 旧 品牌 ， 通 常 折价 越 多 ， 销 路 越 快 ， 效 果 越 好 。 

(5) 信息 传递 要 到 位 。 折 价 优惠 促销 要 和 广告 等 媒体 配合 ， 在 折价 优惠 开始 前 一 定 要 
将 折价 的 有 关 信息 通过 各 种 渠道 传达 到 消费 者 ， 使 消费 者 及 时 地 获得 特价 商品 的 信息 ， 以 
保证 折价 优惠 的 效果 。 

4.， 竞赛 

竞赛 是 一 种 让 消费 者 运用 和 发 挥 自己 的 才能 以 解决 或 完成 某 一 特定 问题 ， 即 提供 奖品 
鼓励 顾客 的 活动 。 日 常生 活 中 我 们 经 常 看 到 这 种 促销 方式 ， 回 答 有 关 商 品 的 优点 或 为 商店 
提供 广告 主题 语 等 将 获得 一 定 的 奖品 。 此 类 活动 通常 需要 具备 三 个 要 素 : 奖品 、 才 华 和 学 
识 。 竞 赛 着 眼 于 趣味 性 和 顾客 的 参与 性 ， 通 常会 吸引 不 少 人 来 观看 和 参与 ， 可 连带 达到 增 
加 客流 量 、 扩 大 销售 的 目的 。 

常见 的 竞赛 活动 方式 有 以 下 几 种 。 
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(1) 在 店内 或 通过 媒介 开展 各 类 比赛 活动 ， 让 消费 者 参加 。 例 如 喝 啤酒 比赛 、 猜 谜语 、 
呼啦 圈 比 赛 、 儿 童 绘画 比赛 “三 八 ”妇女 节 的 时 装 秀 等 。 

(2) 让 消费 者 回答 问题 。 由 商店 印 制 或 通过 媒介 刊登 有 关 商 店 以 及 销售 商品 的 知识 问 
题 ， 征 求 答案 ， 以 加 深 顾 客 对 商店 的 印象 以 及 所 出 售 的 商品 的 了 解 ， 最 终 扩 大 销售 量 。 

(3) 征求 商店 的 广告 词 、 店 歌 、 店 征 等 ， 或 征求 商店 某 一 时 期 促销 的 创意 等 ， 使 消费 
者 参与 商店 的 销售 工作 ， 从 而 取得 对 商店 的 认同 感 。 

竞赛 要 想 成 功 地 举办 ， 一 定 要 有 一 个 清晰 、 易 懂 、 方 便 操 作 的 活动 规则 ， 以 免 产 生 不 
必要 的 活动 纠纷 。 

5， 抽 奖 

抽奖 是 指 顾客 在 商店 购买 一 定金 额 的 商品 即 可 凭 抽奖 券 在 当时 或 指定 时 间 参 加 商店 组 

织 的 公开 抽奖 活动 。 抽 奖 不 同 于 竞赛 ， 顾 客 不 是 凭 能力 取胜 i 靠 运气 ， 这 是 基于 利 

人 本 身 具 有 一 定 的 侥幸 、 追 求 刺 激 的 赌博 心理 ， AR 
客 。 常 见 的 抽奖 方式 有 直接 抽奖 、 事 后 兑奖 、 多 重 


6， 提 供 退 款 服务 x 


elie 0 
款 。 这 也 是 零售 商 常用 的 一 种 促销 广告 六 某 家 商店 曾 规定 在 某 月 的 某 天 ， 消 费 者 购 
买 的 商品 se 随机 确定 ee 










































































ee se 消费 者 对 商店 的 忠诚 ， 因 为 如 
果 消 费 者 多 次 前 往 某 零 e 人 款 的 必要 证 明 或 承诺 ， 则 会 使 他 
人 友和 的 全 为 帮 开放 定 的 忠诚 感 。 同 时 ， 在 消费 者 得 到 

和 志和 了 过 上 的 人 为 以 后 开展 营销 活动 商定 基础 。 

这 种 促 久 起 的 自 的 主要 有 三 三 种 :使 消费 者 熟悉 本 零售 店铺 ， 酬 谢 顾 客 ， 为 本 零售 店 
铺 下 一 阶段 的 营销 活动 葛 定 基础 。 

7， 集 点 优待 

集 点 优待 又 叫 积分 卡 或 商业 印花 ， 指 顾客 每 购买 单位 商品 就 可 获得 一 定 的 积分 或 一 张 
印花 ， 筹 集 到 一 定数 量 的 积分 或 印花 就 可 以 免费 获取 或 换购 某 种 商品 或 奖品 。 

一 般 来 说 ， 商 店 的 经 常 性 客户 对 集 点 优待 方式 比较 感 兴趣 ， 如 果 能 用 这 种 形式 给 这 类 
顾客 提供 物 有 所 值 的 回报 ， 可 以 提高 他 们 对 商店 的 忠诚 度 。 对 于 商家 而 言 ， 最 重要 的 顾客 
就 是 经 常 性 光顾 的 老 顾客 。 据 有 关 资 料 统计 : 商店 80% 的 营业 额 和 利润 是 由 20% 的 老 顾客 
实现 的 。 因 此 如 何 稳定 老 顾 客 成 了 商家 十 分 重要 的 问题 ， 而 集 点 优待 与 其 他 促销 方式 的 最 
大 区 别 在 于 保持 顾客 的 持续 性 ， 即 稳定 老 顾客 。 

8， 酬 谢 包 装 

酬谢 包装 是 指 以 原价 向 消费 者 提供 比 标准 包装 容量 更 大 的 产品 ， 或 以 原价 向 消费 者 提 
供 标准 包装 和 另外 附加 产品 。 这 种 方法 在 食品 、 保 健 品 、 美 容 品 等 类 别 产 品 的 促销 中 非常 
有 效 。 例如， 一 家 零售 店 在 其 出 售 的 标准 的 30 嚼 司 一 瓶 番茄 桨 中 再 多 装 5 嚼 司 ， 而 售 价 却 
是 30 竹 司 的 价格 。 
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酬谢 包装 与 减 价 一 村 
某 一 品牌 产品 的 消费 者 ， 











EF£， 都 是 为 了 吸引 消费 者 。 酬 谢 包装 是 
使 用 更 多 或 另外 使 用 该 产品 类 的 某 一 





以 鼓励 那些 此 前 已 购买 了 
品牌 ， 因 而 以 此 作为 消费 者 





购买 产品 的 报酬 。 换 言 之 ， 如 果 不 是 有 酬谢 包装 ， 消 费 者 可 能 不 会 购买 该 品牌 的 产品 。 




















财力 对 它们 实施 额外 管理 


时 ， 酬 谢 包 装 则 是 一 种 很 有 效 的 了 


9， 包装 赠 品 


于 酬谢 包装 常常 需要 特别 


的 包装 设计 ， 在 零 1 
EE， 所 以 经 营 成 本 比较 昂贵 。 
[ 具 。 


售 店 里 也 需要 投入 更 多 的 人 力 、 物 力 和 
当 零 售 商 的 目的 是 答谢 现 有 的 消费 者 

















包装 赠品 包括 包装 内 、 包 装 :| 


(1) 包装 内 及 包装 上 





上 、 包 装 外 的 赠品 以 及 可 再 用 的 容器 。 
区 别 是 赠品 在 产品 包装 中 的 方 











赠品 。 包 装 内 与 包装 上 赠品 的 唯一 




















式 。 零 售 商 运 





往 是 诱 使 消费 者 产生 购买 欲望 的 诱饵 ， 消 费 者 由 于 向 往 赠品 


到 了 扩大 销售 额 的 目的 。 
(2) 包装 乡 
产品 。 
(3) 可 再 计 
如 速溶 师 
包装 盒 ， 
10. 
店面 
售 点 广告 ， 是 指 在 商 
广告 。 根 据 定义 ,商店 的 
都 属于 店面 广告 的 范畴 。 
店面 促销 广告 的 作用 

(1) 传递 商品 信息 ， 
花 板 下 、 楼 梯 口 处 等 都 可 
能 、 价 格 、 使 月 
贴 在 销售 地 点 的 墙壁 上 ， 
它们 不 会 轻易 擅 离 自己 





的 容器 ， 
店面 促销 广告 
促销 广告 , 英 





这 种 促销 方式 ， 是 让 消费 者 为 了 得 到 赠品 而 去 
赠品 ， 是 指 消费 者 买 了 产品 就 送 给 


几 捕 亲 的 但 示 站 ， 岂 呆 守 村 和 交 全 用 作 条 古 ， 我 国 山林 了 有 


文 为 Point of Purchase Adve 
品 购买 场所 、 零 售 商店 的 


的 岗位 ， 


六 

而 不 得 购买 产品 ， 这 样 就 达 

通常 ， 赠 品 的 成 本 是 低廉 的 ， 或 者 计 入 某 产 品 的 销售 价格 中 ，。 
其 区 朋 。 它 一 般 和 用 于 单位 价值 训 的 

CA 

完全 把 产品 盛装 在 容器 重 ;) 产品 用 完 后 ， 可 以 将 容器 作为 他 用 。 

的 竹 制 


AR 
PP 
eA 人族 POP 广告 也 和 为 面 和 
、 入口、 内 部 以 及 有 商品 的 地 方 设置 的 
招牌 、 商 店名 称 ,各 曾 净 饰 、 机 窗 布置 、 商 店 装饰 、 商 品 陈列 等 ， 
We 
/ 
具体 表现 在 以 下 几 个 方面 。 
史 起 媒体 受众 的 潜在 意识 。 商 店 的 货架 上 、 相 窗 上 
[以 将 新 上 市 的 商品 全 面 地 向 媒体 受众 展示 ， 使 他 人 


既 实 用 ， 又 雅致 
SN 





有 、 墙 壁 上 、 天 
门 了 解 产品 的 功 























日 方 式 以 及 售后 服务 等 方面 的 信息 。 推 销 商品 的 店面 广告 也 常 以 各 种 形式 张 


或 者 悬挂 在 天 花 板 下 ， 传 达 广 告 商品 的 信息 ， 刻 画 商 品 的 个 性 。 
因此 被 誉 为 “无 声 的 推销 员 ”“ 最 忠诚 的 推销 员 ”。 























经 营 者 虽然 可 以 利用 





报纸 、 电 视 、 杂 志和 广播 等 媒体 将 企业 形象 或 产品 特点 传达 给 消 


费 者 ， 但 当 媒 体 受 众 走 入 零售 店铺 时 ， 面 对 众多 零售 店铺 的 商品 ， 也 极 有 可 能 将 上 述 媒 体 





广告 传输 给 人 
售 地 点 的 店 F 


也 从 


i 





] 的 信息 遗忘 了 ， 他 们 不 知道 购买 哪 种 零售 店铺 的 产品 。 而 张贴 、 悬 挂 在 销 
告 则 可 以 提醒 消费 者 ， 唤 醒 他 们 对 不 同 零售 店铺 产品 的 潜在 意识 ， 使 他 们 


根据 自己 的 偏好 选 购 产 品 。 


(2) 诱 使 媒体 受众 产 
识别 (ML)、 
别 的 一 项 和 
富有 特色 的 企 


企 y 
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上 行为 识别 (BD 和 企业 视觉 识别 (VD 三 部 分 内 容 , 而 店面 广告 
EE 要 内 容 。 经 营 者 可 以 在 企业 名 称 、 企 业 零 售 店铺 标志 、 标 准 店面 广告 上 ， 塑 造 
上 形象。 有 些 世 界 著名 的 品牌 是 店面 广告 中 经 常 出 现 的 一 些 标志 ， 


生 购 买 欲望 。 企 业 形象 也 称 企业 识别 系统 (CIS)， 它 包括 企业 理念 


是 企业 视觉 识 





它们 已 经 





为 广大 媒体 受众 所 熟悉 ， 已 成 为 企业 的 一 种 专 有 标记 。 当 媒体 受众 接触 到 这 些 图 案 时 ， 就 
会 立刻 明白 它们 代表 哪些 企业 。 

当 媒 体 受众 经 过 产品 销售 地 点 时 ， 五 颜 六 色 的 店面 广告 会 使 他 们 放 慢 脚步 ， 在 欣赏 各 
种 张贴 画 、 彩带 之 后 , 他 们 会 不 经 意 地 认为 “这 个 牌子 的 产品 看 起 来 不 错 , 我 可 以 试 一 下 ”。 
这 就 是 最 初 的 购买 冲动 ， 当 购买 冲动 积累 到 一 定 强度 时 ， 就 会 产生 购买 行为 。 

(3) 能 够 配合 季节 促销 ， 营 造 节日 的 气氛 。 店 面 广 告 可 以 配合 某 一 季节 ， 展 开 促销 活 
动 。 例 如 ， 在 我 国 春节 期 间 ， 一 些 商场 内 外 挂 起 数 千 个 红 灯 笼 ， 衬 托 出 热闹 欢快 的 节日 气 
氛 ， 许 多 消费 者 的 心情 会 为 之 一 振 ， 自 然 想到 里 面 走 一 走 、 看 一 看 ， 顺 便 也 买点 东西 。 

(4) 使 消费 者 产生 购买 愿望 ， 达 成 交易 行为 。 商 店 是 最 能 诱 使 消费 者 买 东西 的 地 方 。 
大 多 数 消费 者 进入 商店 时 ， 面 对 货架 上 琳琅 满目 的 商品 会 感到 迷惑， 往日 对 不 同 零售 店铺 
产品 的 印象 立刻 变 得 模糊 了 ， 他 们 不 知道 购买 哪 种 牌子 的 商品 “这 时 如 果 能 有 一 个 店面 广 
告 来 提醒 ， 使 他 们 大 脑 里 原 有 的 零售 店铺 印象 清晰 起 来 ， NS i 的 购买 行为 。 

(5) 巧妙 利用 销售 空间 与 时 间 ， 达 达成 即时 的 购买 行为 训 究 ，20 世纪 80 年 代 末 期 以 
来 ， 对 零售 店铺 持 有 忠诚 感 的 消费 者 的 人 数 已 大 大 减 浴 |} 由 于 店面 广告 所 陈列 的 商品 诱惑 
而 冲动 购买 的 人 数 却 在 不 断 增加 。 零 售 店铺 经 分 和 销售 地 点 的 过 道 、 货 架 、 
墙壁 、 橱 窗 、 天 花 板 、 展 示 台 等 空 间 进行 广告 做 为 零售 店铺 记得 销售 地 点 的 空间 优势 
一 定 规模 的 广告 宣传 ， 可 以 调动 媒体 受 NN 绪 ， 使 他 们 将 潜在 的 购买 力 转换 成 即 期 的 购 
买 力 ， 从 而 扩 a 





































































































2 
rv 能 实 训 -~ 
,XX 技能 实 刘 和 


一 5 


【 实 训 目的 】 一 全 六 

通过 讨 计 企业 人 人 过 和 和 
【 实 训 主 题 

零售 企业 的 服务 管理 。 


【 实 训 时 间 】 

本 章 课堂 教学 内 容 结束 后 的 双休日 和 课余 时 间 ， 为 期 一 周 。 或 者 指导 教师 另外 指定 
时 间 。 

【背景 材料 】 

选择 一 家 零售 商 ， 从 产品 、 便 利 性 、 支 付 、 产 品 供给 、 信 息 和 客户 销售 服务 等 角度 分 析 该 零售 商 的 
服务 组 合 。 举 出 你 在 这 家 零售 商店 的 体验 没有 达到 你 预期 的 例子 . 分 析 这 种 差距 是 如 何 出 现 的 ， 出 现 的 
原因 是 什么 , 你 对 这 家 零售 店 缩小 这 种 差距 有 什么 好 的 建议 , 这 家 零售 商 已 经 采取 了 哪些 消除 这 种 不 满 
足 的 措施 。 

【 实 训 过 程 设计 】 

(1) 指导 教师 布置 学 生 课 前 预习 阅读 案例 。 

(2) 将 全 班 同学 平均 分 成 小 组 ， 按 每 组 5~6 人 进行 讨论 。 

(3) 根据 “阅读 资料 ”就 近 选 择 相关 零售 企业 进行 调研 。 

(4) 在 调研 基础 上 ， 各 实 训 组 进行 讨论 并 就 该 企业 的 服务 做 出 评价 。 
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(5) 各 实 训 组 


对 本 次 实 训 进 行 总 结 和 点 评 , 撰写 作为 





最 终 成 果 的 《零售 管理 实 训 报 告 》。 


(6) 各 小 组 提交 填写 “项 目 组 长 姓名 、 成 员 名 单 ” 的 《零售 管理 实 训 报告 》 优秀 的 实 





训 报告 在 班级 展 出 ， 


、 名 词 解释 


并 收入 本 课程 教学 


资源 库 。 


综合 练习 


顾客 服务 ”销售 促进 ”促销 预算 百分比 法 ”折价 优惠 


样品 赠送 
、 单 项 选择 题 


lk 
A. 食品 
2， 适宜 中 档 形象 定位 的 是 ( 
A. 百货 商店 


A. 直接 促进 
C， 强调 利益 促进 


、 多 项 选择 题 


i 
A， 接近 顾客 》” 
D. 解答 问 
2， 影 响 服务 定位 的 因素 有 ( 
A， 商店 业 态 
D， 商店 的 档次 
3. 制定 促销 预算 的 方法 有 ( 
A. 目标 任务 法 
D. 竞争 对 等 法 
、 问 答题 
.零售 商业 的 销售 人 员 应 具 
.零售 销售 人 员 的 招聘 应 尊 
. 简 述 零售 销售 过 程 。 
. 简 述 零售 顾客 服务 的 具体 


‘ 


4 


wm 上 wmP 一 
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以 下 商品 对 价格 波动 最 敏感 的 是 ( 
B. 食盐 


B. 折扣 商店 > ~ 
3,“ 可 以 把 商品 包装 吗 ? ”属于 (、 


,NX 


B. 接待 顾客 
E. 完成 销售 


B， 竞 争 者 服务 C. 
E. 提供 服务 的 费用 


集 点 优待 ”酬谢 包装 ”店面 促销 


)。 
C- 
六 NS 
SN D. 杂货 店 
a 
XA 8. 假定 成 交 促进 
了 


交 AN 
Xe 确认 顾客 需要 


)。 
经 营 的 商品 


)。 


B. 全 面 分 析 法 ”C. 预算 百分比 法 
E. 经 验 


法 


备 哪些 素质 ? 
循 哪些 原则 ? 


表现 。 


.列举 零售 促销 的 常用 方法 。 





可 要 点 


@ 学 握 零售 企业 架构 的 基本 类 型 、 

。。 了 解 和 售 组 织 结构 设计 要 求 、 设 计 程 序 以 及 应 注 光 事项 
昌 了 解 零售 企业 人 力 资源 管理 的 特点 以 及 存在 的 问题 

。 学 所 零售 企业 员工 招聘 的 策略 以 及 培训 的 方式 

。 学 所 过 售 企业 欠 员 激励 的 方法 站] 


人 





国 案例 导入 


再 调 组 织 架构 的 意图 


每 年 的 春季 部 署 会 是 苏宁 最 重要 的 工作 会 议 ， 将 对 集团 一 年 的 工作 做 出 安排 尤其 是 2013 年 苏宁 电 
器 改名 苏宁 云 商 以 来 ， 每 一 年 都 有 大 动作 ， 今 年 也 不 例外 . 

2015 年 1 月 12 日 ， 张 近东 在 2015 年 春季 部 署 会 上 宣布 ， 首 次 成 立 苏宁 物流 集团 和 苏宁 金融 集团 ， 
加 速 两 大 业务 板块 产业 化 发 展 、 独 立 化 运营 的 能 力 ， 全 面 提升 行业 竞争 力 。 

伴随 组 织 架构 调整 的 还 有 人 事变 动 . 据 了 解 ， 侯 恩 龙 将 担任 苏宁 云 商 首席 运营 官 ， 负 责 营销 管理 总 部 
及 各 品类 事业 部 日 常 经 营 工作 ， 并 统筹 运营 总 部 和 连 发 总 部 管理 工作 . 

实际 上 , 早 在 2014 年 2 月 ， 苏宁 就 宣布 成 立 独立 的 物流 公司 ， 由 原 苏宁 云 商 副 总 裁 修 思 龙 全 面 负责 。 
张 近 东 此 次 再 度 调 整 将 物流 公司 独立 出 来 ,升级 为 集团 ， 向 物流 发 力 的 意图 已 经 再 明显 不 过 。 据 苏宁 内 部 
人 士 向 《华夏 时 报 》 记 者 介绍 ， 升 任 COO 的 修 恩 龙 将 继续 执掌 物流 集团 . 

数据 显示 ，2014 年 三 季度 以 来 ， 苏 宁 销 售 线 上 占 比 超过 30%.“ 线 上 的 增 速 提升 已 成 为 集团 增长 的 最 
强 有 力 的 引擎 ， 将 有 助 于 我 们 快速 抢占 市 场 份额 .” 张 近东 说 。 
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所 以 ， 即 便 苏 宁 手 上 持 有 充足 的 线 下 门店 资源 ， 但 加 强 物流 板块 仍 是 其 不 容 回 避 的 现实 。 “这 是 从 顶 
层 架 构 开 启 协同 运营 ， 加 速决 策 效率 的 重要 决策 .” 苏 宁 云 商 集团 总 裁 金 明 表 示 。 

而 面 对 互联 网 环境 对 传统 管理 的 冲击 ， 张 近东 抛 出 了 极 简 管 理 的 理念 :“ 我 们 2015 年 的 组 织 架构 调整 
也 必须 要 互联 网 化 ， 打 造 柔性 、 人 敏捷 的 自 组 织 体系 ， 实 现 极 简 管理 .” 

(资料 来 源 : http://news.163.com/15/0117/00/AG4D91AN00014Q4Phtml) 

思考 : 零售 企业 的 组 织 机 构 具 有 哪些 特点 ? 如 何 进 行 相应 的 人 力 资源 管理 ， 才 能 保证 其 正常 运行 呢 ? 

要 想 让 零售 企业 经 营运 转 得 更 有 效率 ， 需 要 满足 两 方面 的 要 求 : 一 要 有 完善 的 适合 的 
零售 企业 组 织 设计 ， 从 而 让 各 部 门 职责 明确 、 顺 利 运 作 ， 二 要 通过 人 力 资源 管理 ， 让 员工 
能 够 人 尽 其 才 为 零售 企业 的 发 展 贡 献 自己 的 力量 。 


10.1 零售 企业 组 纪 本 


本 全 业 的 上 和 和 基本 和 个 只 应 人 的 工 人 
业内 部 权力 与 责任 界限 的 组 织 结构 形态 。 它 主要 取 诀 于 零售 组 织 的 类 型 和 零售 企业 的 规模 。 
对 于 一 个 零售 企 光 生 和 仙 遇 的 时 次 业 的 发 展 战略 有 着 重大 的 影响 ， 而 且 在 
te ta dee V7 阶层 和 员工 的 需要 。 因 此 ， 我 们 有 必要 学 
习 和 了 解 零 售 企业 的 组 织 架构 。 、、\% 

OO 能 型 架构 (性 热 架 构 及 其 衍生 形式 )、 分 布 

型 架构 等 基本 组 织 结构 。 通过 名 悉 基 :本 组 织 架构 ， ,可 以 流入 地 了 解 零 售 业 不 同业 态 的 经 营 
管理 。 EF x 以 一 
10.1.1 简单 架构 一 > 

位 单打 检 闪 冰 凶 过 售 企 业 最 常 见 的 组 织 如 构 ， 如 小 型 的 便利 店 。 

1， 简单 架构 零售 企业 组 织 架构 的 主要 特征 

(1) 组 织 架构 扁平 化 。 人事 层 次 少 ， 一 般 只 有 两 三 层 垂直 层次 ， 员 工人 数 少 ， 且 员工 
之 间 的 联系 比较 松散 。 

(2) 架构 简单 。 一 般 没有 专业 化 的 部 门 职能 分 工 ， 也 没有 分 支 机构 ， 控 制 跨度 宽 ， 决 
策 权 集 中 在 一 个 人 身上 。 

(3) 经 营 者 和 所 有 者 同 为 一 个 人 。 经 营 者 既 经 营 自己 的 零售 店 ， 监 督 员工 ， 又 对 商店 
拥有 所 有 权 。 

小 零售 商店 通常 采用 这 种 架构 结构 ， 主 要 是 因为 它们 很 少 进行 职能 分 工 ， 且 员工 数量 
少 ， 业 主 亲 自 管理 业务 ， 监 督 员 工 ， 但 这 并 不 意味 着 他 们 所 从 事 的 活动 就 减少 了 

2. 小 型 零售 店 组 织 的 简单 架构 图 

图 10.1 所 示 是 一 家 小 型 零售 店 的 组 织 架 构 一 一 简单 架构 。 该 店 的 经 理 是 所 有 者 和 管理 
者 ， 受 他 领导 的 员工 有 四 人 ， 所 有 业务 的 决策 权 归 经 理 一 人 。 
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本 第 10 音 零售 组 织 与 人 力 资源 管理 人 中 二 


销售 人 员 甲 销售 人 员 乙 销售 人 员 丙 | 销售 人 员 丁 


图 10.1 某 小 型 零售 店 组 织 架 构图 
3， 简单 架 构 的 优 缺点 分 析 
a le 构 的 优势 在 于 它 简便 易 行 、 反 应 快速 灵活 、 费 用 低廉 、 责 任 明 确 ， 不 足 之 处 在 
一 般 只 能 适应 小 型 零售 企业 ， 随 着 零售 企业 规模 的 扩大 ， 这 种 低 正规 化 和 高 集权 化 的 
纪 a ,收集 欠 完善 ， 导 致 决策 失误 ， Ne 


10.1.2 ”职能 型 架构 < 习 


pe 把 企业 的 整个 管理 过 
程 分 为 销售 、 商 品 管理 、 人 事 管 、 商 品 党 运 入 控制 等 职能 。 

在 职能 型 组 织 形式 中 ， er 它 自 1927 年 提出 来 ， 至 今 已 有 80 多 年 
的 历史 ， 现 在 许多 大 中 型 百货 商店 仍 滑 时 这 种 组织 架构 的 修正 模式 


， 梅 热 架构 的 应 用 特点 NANN 


te ER sai 公关 宣传 、 商 店 管理 及 财会 
与 控制 ， 它 们 依据 直线 (下 直 授 权 和 责任 ) 和 职能 部 站 (总 议和 支持 ) 组 织 起 来。 这 些 职能 部 站 
的 主要 任务 如 下 。> 信 ”| 

(0 商品 销售 部 全 制订 采购 、 销 售 话 丰 计划 与 控制 、 设 计 促销 活动。 

C) 公关 宝生 部 门 柱 窗 设计 和 店内 陈列 ， 广 告 ， 设 计 和 实施 促销 活动 、 广 告 调研 ; 
协调 公共 关系 < 

(3) 商店 管理 部 门 ， 商 品 保管 ， 顾 客服 务 ， 购 买 商 店 自 用 品 和 设备 ， 商 店 保洁 ， 营 运 
活动 ， 商 店 和 商品 保护 ， 员 工 培训 和 报酬 ， 工 作 场地 管理 等 。 

(4) 财会 与 控制 部 门 :信用 和 信用 审查 ;开支 的 预算 和 控制 ， 库 存 计划 和 控制 ， 记 录 
保存 等 。 

2， 百 货 商 店 的 梅 热 架构 图 
图 10.2 所 示 的 百货 商店 组 织 形式 是 梅 热 架 构 的 修正 模式 , 它 由 总 经 理 直 接 领导 五 个 职 
能 部 门 ， 即 销售 部 、 商 品 部 、 人 事 部 、 营 运 部 和 财务 部 ， 每 个 部 门 不 仅 负责 自己 的 业务 领 
域 ， 还 在 部 门 之 间 横 向 联系 与 协作 。 
3， 职 能 型 架构 的 优 缺 点 分 析 
能 型 组 织 模式 的 优势 在 于 信息 沟通 渠道 顺畅 ， 各 专业 化 部 门 工 作 跨度 小 ， 组 织 整体 
稳定 ， 权 责 分 明 等 ， 不 利之 处 在 于 各 部 门 分 工 不 同 ， 往 往 只 顾及 自己 的 利益 ， 忽 视 整体 利 
益 ， 由 于 工作 没有 可 比 性 ， 激 励 性 就 不 高 ， 使 得 创新 精神 不 足 ， 人 事 集中 培训 困难 ， 组 织 
人 事 调整 速度 慢 等。 
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图 10.2 百货 商店 的 组 织 形式 
10.1.3 平等 型 架构 


在 职能 型 组 织 形式 中 ， 最 基本 的 职能 型 架构 是 梅 热 架构 。 随和 要 售 企 业 的 组 织 规模 不 
断 扩 大 ， 梅 热 架构 衍生 了 另外 三 种 形式 ， We 式 、 独 立 型 商店 组 织 形式 和 
平等 型 商店 组 织 形式 。 

(1) 母子 型 分 店 组 织 形式 是 由 总 部 人 员 对 分 让 是 各 条 和 经 营 的 组 织 形式 ， 

(2) 独立 型 商店 组 织 形式 是 :由 各 个 分 店 负责 采购 。 

(3) 平等 型 商店 组 织 架构 是 是 采取 集中 统购 方 式 ， 各 分 店 是 地 位 平等 的 事业 部 。 

1. 平等 型 架构 应 用 的 特点 <N 厂 


连锁 店 RE 尽管 每 个 连 碾 让 的 组 织 经 千 构 的 具体 设置 可 能 不 
同 ， 但 具有 相同 的 特征 ， 如 划分 多 个 职能 8 部 门 ， 促 销 K 人 商品 管理 、 配送 、 商 店 营运 、 认 识 
os 权 责 高 度 集 中 ， 各 分 店 经 理 负责 销售; 营运 标准 化 (固定 设备 、 商 店 布置 、 
建筑 设计 、 商 品 服务 等 ) 完善 的 控制 系统 可 使 管理 保持 一 致 ; 为 了 使 分 店 能 更 好 地 适应 当 
地 的 情况 ， 证 分 权 ， 并 增加 了 分店 经 理 的 责任 。 


2 连锁 店 鸣 平等 型 架构 因 
图 10.3 所 示 是 一 家 连锁 店 的 组 织 架构 图 ,这 是 一 种 按照 职能 划分 的 平等 型 的 架构 图 例 。 



































图 10.3 连锁店 的 组 织 架 构图 
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10.1.4 ”分布 型 架构 
1， 分 布 型 架构 特点 
拥有 多 个 零售 分 店 的 零售 企业 一 般 采 用 分 布 型 组 织 架构 ， 这 种 组 织 架 构 是 建立 在 每 个 

分 店 自我 管理 基础 之 上 的 ， 分 店 之 间 是 相互 独立 的 运营 单位 。 分 店 经 理 在 总 店 制定 的 总 战 

略 目标 指导 下 展开 工作 ， 拥 有 一 定 的 经 营 决策 权 ， 并 对 分 店 业务 负责 。 总 店 一 般 对 分 店 给 

了 予 支持 和 服务 ， 包 括 财务 和 法 律 等 方面 的 服务 ， 同 时 总 店 对 分 店 予以 一 定 的 监督 、 协 调和 

控制 。 

2， 分 布 型 架构 图 
图 10.4 所 示 的 零售 企业 有 四 家 零售 分 店 : 便利 店 、 和 餐饮 店 、 百货 商店 和 超级 市 场 ， 每 

家 分 店 都 是 独立 的 事业 部 ， 该 零售 企业 采用 的 是 分 布 型 架构 ” 内 部 又 包含 了 职能 型 组 织 形 

式 的 架构 结构 (体现 在 图 10.4 中 右 侧 部 分 的 说 明 ， 即 每 家 分 个 有 有 自己 的 财务 部 经 理 、 销 售 部 

经 理 、 商 品 部 经 理 、 人 事 部 经 理 和 营运 部 经 理 )。 ,不 二 

出 




















详 了 加 计 中 二 中 到 


说 天 省 读 中 芝 各 


“ 展 训 它 午 谋 到 澡 蔡 


入 


图 10.4 ”零售 企业 的 分 布 型 组 织 形式 


3， 分 布 型 架构 的 优 、 缺 点 分 析 

分 布 型 架构 的 优势 在 于 只 重视 结果 ， 分 店 日 常 业务 由 分 店 经 理 完 全 负责 ， 而 总 店 人 员 
则 无 须 关 注 各 分 店 日 常 的 运营 情况 ， 只 需要 专心 于 长 期 的 战略 规划 和 战略 目标 ;不足 在 于 
每 个 分 店 都 有 相 类 似 的 职能 部 门 ， 形 成 资源 重复 配置 ,造成 组 织 成 本 的 增加 和 效率 的 下 降 。 


10.1.5 ”零售 企业 组 织 架构 的 变化 趋势 


目前 ， 零 售 企业 的 组 织 架构 已 经 不 再 简单 地 局 限于 本 节 所 介绍 的 几 种 基本 组 织 架构 
随 着 经 济 环境 的 演变 ， 组 织 架 构 也 在 进行 着 相应 的 调整 。 为 了 提高 零售 企业 的 经 营 水 平 ， 
零售 企业 在 不 断 地 完善 自身 的 组 织 结构 ， 以 适应 不 断 变化 的 外 界 环境 ， 提 高 自身 的 适应 能 
力 和 竞争 能 力 ， 从 而 形成 零售 企业 的 核心 竞争 力 。 

组 织 架 构 的 变化 主要 体现 在 : 组 织 架 构 集权 化 、 扁 平 化 ， 借 助 业务 外 包 和 互联 网 技术 
提高 组 织 的 运行 效率 ， 从 而 降低 成 本 ， 提 高 效率 。 
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1. 零售 组 织 形式 设计 上 的 集权 化 


所 谓 集权 化 是 指 零 售 决策 权 在 零售 企业 总 部 和 分 部 或 分 店 之 间 的 授予 程度 。 

Pd ed at tre tool a 
减少 企业 开支 ， 还 可 以 通过 减少 如 销售 和 人 力 资源 部 门 等 从 事 行政 事务 的 员工 数量 来 减少 
Fe 从 而 降低 零售 企业 的 运营 成 本 。 

(2) 集权 化 零售 组 织 可 以 通过 统一 订货 ， 增 强 与 供应 商 的 议价 和 谈判 能 力 ， 获 得 更 低 
的 进货 价 ， 从 而 让 消费 者 得 到 更 多 的 价格 实惠 。 

(3) 集权 化 零售 组 织 为 所 有 的 商店 提供 同样 的 核心 产品 ， 它 们 往往 通过 全 国 性 的 媒体 
来 进行 广告 宣传 ， 以 此 获得 规模 经 济 优势 。 

pe 因为 零售 企业 可 以 通 


























过 分 析 销 售 数据 和 消费 者 的 需求 信息 ， 来 预测 消费 者 对 某 商 品 偏好 和 需求 数量 。 
随 着 零售 企业 区 域 化 、 国 际 化 的 发 展 ， 势 必要 求 运 [的 信息 系统 进行 统一 管理 、 
令 化， 通过 集权 化 组织 下， 和 地区 的 分 信和 和 部 或 分 店 ， 组 织 形式 渐渐 趋 于 
分 店 




















集权 化 。 通 过 集权 化 的 组 织 形式 ， 各 地 区 的 分 部 或 分 自身 搜集 的 销售 数据 进行 汇总 分 
析 后 ， 向 总 部 以 信息 的 形式 发 出 有 关 需 求 ， 总 部 禄 据 库存 情况 ， 并 依据 各 分 部 或 分 店 的 需 
求 信息 ， 向 供应 商 订 货 。 而 且 ， 原来 由 分 六 店 负责 的 大 部 分 营运 活动 ， 如 商品 配送 、 
收集 信息 、 自 由 品牌 业务 、 人 力 资 源 管理 的 制定 等 ， 也 渐渐 总 部 员工 负责 。 不 过 
每 个 地 区 的 分 部 或 分 店 仍然 由 自己 理 商 品 。 

尽管 集权 化 能 给 零售 企业 带 来 绞 多 优势 ， 但 集 奴 化 组 多 间 样 也 存在 着 自身 不， 

大 部 分 集权 化 零售 组 织 在 店面 和 人 事 管理 中 都 采 和 限制 了 分 店 经 理 的 
决策 制定 ; 尽管 零售 企 Ng 系统 对 地 方 市 场 的 情况 做 出 反应 ， 却 很 难 
衡量 其 供应 情 ; E 夯 能 满足 地 方 市 场 的 需要 Ee 争 和 劳动 市 场 方面 也 存 
在 障碍 ， 集 机 村 代 组 织 在 招聘 合适 的 地 分 销售 人 员 以 及 集中 进行 员工 培训 等 方面 也 面 
临 很 大 的 困难 # 

2， 零 售 组 织 架构 设计 的 扁平 化 

根据 管理 幅度 和 管理 层次 的 不 同 ， 零 售 组 织 架 构 通常 有 两 种 典型 的 组 织 形式 ， 瘦 长 型 
和 扁平 型 。 

瘦长 型 的 组 织 形式 具有 很 多 的 管理 层次 ， 主 要 通过 等 级 森严 的 管理 体系 和 严格 的 规章 
制度 来 保证 信息 收集 、 整 理 和 传递 的 有 效 性 ; 但 企业 部 门 之 间 缺 乏 沟通 ， 人 员 之 间 缺 乏 交 
流 合作 ， 不 能 适应 市 场 变化 的 节奏 。 而 扁平 型 的 组 织 形 式 只 有 较 少 的 管理 层次 ， 信 息 传递 
顺畅 ， 人 员 沟 通 良好 ， 能 够 不 断 适 应 市 场 变化 的 节奏 ; 但 其 最 大 的 缺陷 是 因 管理 幅度 较 宽 
很 难 对 每 个 下 属 进行 全 面 的 指导 和 监督 。 

随 着 零售 企业 信息 化 程度 的 提高 ， 要 求 企业 不 断 适应 生存 环境 的 变化 来 进行 自己 组 织 
架构 的 变革 ， 建 立 管理 层次 少 、 信 息 传递 迅速 而 正确 、 灵 活性 高 的 组 织 形式 ， 使 企业 的 组 
bt i aad 

组 织 扁平 化 ， 就 是 通过 破除 公司 自 上 而 下 的 垂直 高 务 的 结构 ， 减少 管理 层次 ， 增 加 管 
理 幅度 ， 鹤 减 元 员 来 建立 一 种 紧 痰 的 横向 组 织 ， 达到 使 组 织 变 得 灵活 、 敏 捷 、 富 有 和 柔性 、 
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创造 性 的 目的 。 它 强调 系统 、 管 理 层次 的 简化 、 管 理 幅 度 的 增加 与 分 权 。 不 过 ， 在 扁平 化 
组 织 中 ， 经 理 们 一 般 由 下 级 人 员 向 其 汇报 工作 情况 ， 项 目 负责 人 的 责任 大 于 权力 ， 因 为 参 
加 项 目的 人 员 都 来 自 不 同 部 门 ， 隶 属 关 系 仍 在 原单 位 ， 只 是 为 “会 战 ”而 来 ， 所 以 项 目 负 
责 人 对 他 们 管理 困难 ， 没 有 足够 的 激励 手段 与 惩治 手段 ， 这 种 人 员 上 的 双重 管理 是 矩阵 结 
构 的 先天 缺陷 ,由 于 项 目 组 成 人 员 来 自 各 个 职能 部 门 ， 当 任务 完成 以 后 ， 仍 要 回 原单 位 ， 
因而 容易 产生 临时 观念 与 短期 行为 ， 对 工作 有 一 定 影响 。 

3， 业务 外 包 


业务 外 包 是 一 种 管理 策略 ， 它 是 某 一 公司 ( 称 发 包 方 ) 通 过 与 外 部 其 他 公司 ( 称 承包 方 ) 
签订 契约 将 一 些 传统 上 由 公司 内 部 人 员 负 责 的 业务 或 职能 外 包 给 专业 、 高 效 的 服务 提供 商 
的 经 营 形式 。 yy 

零售 企业 像 其 他 企业 一 样 ， 也 会 检查 企业 员工 的 工作 情况 | 工 关 虑 如 果 某 项 业务 由 
他 公司 来 做 是 否 会 更 有 效率 。 如 果 答案 肯定 ， 那 么 企业 就 会 漆 取 业务 外 包 的 形式 ， 将 此 项 
业务 外 包 给 其 他 公司 来 做 。 全 与 网 

许多 零售 企业 将 物流 服务 、 店 面 维护 、 商 品 价 签 及 价格 的 打印 和 信息 系统 的 管理 外 包 
出 去 。 这 些 专门 提供 类 似 商 业 服 务 的 公司 之 所 以 能 够 保持 较 低 的 成 本 水 平 ， 主 要 是 因为 它 
们 的 规模 经 济 和 采用 了 现代 化 的 技术 。/ 

尽管 业务 外 包 能 够 降低 企业 运作 成 术 小 但 仍然 有 一 些 零 售 企业 认为 业务 外 包 会 导致 
人 和 Wienbe nnal pln hate hands 
源 的 情况 下 ， 他 们 认为 如 果 外 入 这 些 工 作 ， 那 么 竞争 对 手 完全 可 以 通过 雇用 同一 供应 商 来 
We 

4 互联 网 技术 的 应 用 NA 

互联 网 技术 的 应 用 ， 不 仅 使 零售 企业 路 十 区 跨国 战略 成 为 现实 ， 而 且 能 够 实现 管理 的 
自动 化 和 人 力 资源 管理 的 合理 化 。 通 过 运用 互联 网 技术 ， 可 以 建立 起 能 够 把 区 域 总 部 、 各 
分 店 、 供 应 商 、 物 流 中 心 等 各 个 方面 的 需求 和 信息 联系 起 来 的 系统 ， 强 化 总 部 的 管理 控制 
能 力 ， 确 保 工作 效率 ， 降 低 运作 成 本 。 同 时 通过 运用 互联 网 技术 ， 零 售 企业 的 员工 不 仅 可 
以 登录 零售 企业 的 内 部 网 ， 熟 悉 企 业 的 各 种 规章 制度 ， 了 解 企业 的 发 展 史 和 近况 ， 还 可 以 
在 内 部 网 上 修改 自己 的 个 人 记录 ， 查 看 自己 的 工资 余额 。 求 职 者 也 可 以 通过 公司 网 络 终端 
搜集 空缺 的 职位 信息 ， 投 递 个 人 简历 ， 并 进行 预先 测试 。 这 样 就 大 大 地 简化 了 人 力 资源 管 
理 中 的 工作 量 。 





























































































































10.2 ”零售 组 织 建立 程序 


一 个 零售 公司 的 组 织 结构 必须 与 竞争 战略 相 匹配 , 一 旦 零售 公司 确立 了 一 项 新 的 战略 
其 领导 者 便 要 设计 或 重新 设计 组 织 结构 ， 从 而 协调 组 织 行为 ， 以 最 优 方式 来 获得 该 优势 。 
零售 公司 的 组 织 结构 也 会 随 着 公司 的 类 型 和 规模 的 不 同 而 变化 。 例 如 ， 一 个 只 有 一 家 商店 
鸭 零 售 公司 和 一 个 在 全 国 范围 内 拥有 几 十 家 甚至 上 百 家 连 锁 店 的 公司 往往 会 采用 不 同 的 组 
织 结构 。 
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一 个 合理 的 组 织 结构 ， 对 零售 企业 的 成 长 有 着 至 关 重 要 的 作用 。 因 此 在 组 织 设计 与 组 
织 建立 中 要 考虑 各 种 影响 因素 。 


10.2.1 组 织 结构 设计 要 求 


零售 公司 的 组 织 结构 决定 了 在 零售 公司 中 每 名 雇员 应 该 承担 的 具体 任务 ， 一 个 理想 的 
组 织 结构 不 仅 能 够 鼓励 其 成 员 在 必要 的 时 候 提供 横向 信息 ， 进 行 横向 协调 ， 而 且 能 够 完成 
上 下 级 之 间 顺 畅 的 沟通 。 更 为 重要 的 是 这 种 组 织 结构 能 够 适应 外 界 环境 的 需要 ， 即 目标 市 
场 的 需要 ， 能 够 在 市 场 竞争 中 处 于 优势 。 
此 , 合格 的 零售 企业 组 织 结构 往往 同时 符合 提高 内 部 效率 和 增强 外 部 适应 性 的 要 求 ， 
即 零售 商 的 组 织 设计 必须 满足 三 方面 的 需要 ， 目 标 市 场 的 需要 、 公 司 管理 部 门 的 需要 和 员 
工 的 需要 。 伦 

1， 目 标 市 场 的 需要 AN 

企业 时， 和 商人 为- 和 人 入， 和 的 人 上 有 
存在 和 发 展 的 基本 条 件 就 是 保持 盈利 。 CA 

零售 商 组 织 的 建立 要 满足 目标 市 场 的 需要 * 这 旦 的 目标 市 场 需要 就 是 指 消费 者 的 需要 。 
因此 要 求 零售 商 的 组 织 能 够 给 消费 痢 带 米 诺 家 方面 的 利益 。 例 如 ， 向 消费 者 提供 品种 繁多 
的 商品 和 适当 的 服务 ， 这些 商 品 和 服 分 能 车 满足 消费 者 的 需要 ， 能 否 为 零售 商店 带 来 利润。 
另外 ， 经 营 商品 的 结构 和 提供 服务 的 内 容 又 受到 组 织 机 构 发 置 的 影响 ， 例 如 是 大 提供 昼夜 
服务 ， 怎 安排 店面 经 人 员 钴 因此 ， 建 立夫 人 的 多 员 机 构 ， 人 须 认真 研 究 有 村 市 
场 的 需要 。 
村 市 要 对 入 了 方面 的 具 你。 
@ 能 否 提供 比较 告 适 的 购物 环境 。 关 
@ 能 否 以 适当 的 价格 水 平 提供 各 种 所 需 的 服务 (如 送 货 、 屋 夜 服务 或 晚间 经 营 )。 
@ 能 否 提供 品种 齐全 的 商品 。 
@ 能 否 保证 随时 货源 充足 ， 不 缺 货 。 
能 否 满足 下 属 各 商店 顾客 的 特殊 需要 。 
能 否 适应 顾客 需要 的 变化 。 
能 否 反馈 顾客 需要 的 信息 。 
@@ 能 否 及 时 处 理 顾客 投诉 意见 


2. 公司 管理 部 门 的 需要 
从 管理 的 角度 理解 组 织 ， 它 是 指 管理 的 一 种 职能 。 组 织 机 构 的 设置 是 为 了 保证 组 织 
这 种 管理 职能 的 正常 发 挥 。 因 此 ， 组 织 机 构 的 设置 应 该 考虑 管理 部 门 提高 经 营 管理 水 平 

























































这 些 需要 主要 包括 : 人 际 关 系 是 否 和 谐 ; 权 责 关系 是 否 明确 ; 信息 能 否 及 时 传递 和 反 
馈 ; 决策 能 和 否 迅速 做 出 和 得 到 执行 ; 各 部 门 能 否 协调 一 致 、 配 合适 当 ; 管理 层次 是 否 明晰 ， 
各 层次 能 否 协调 发 展 ;， 员工 能 和 否 受 到 有 效 激励 ; 管理 幅度 是 否 合适 ( 即 每 个 管理 者 能 否 有 效 
管理 其 直接 下 属 ); 工作 是 否 具有 连续 性 ， 以 便 内 部 提升 容易 实行 。 
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3. 员工 的 需要 


对 员工 的 管理 构成 零售 组 织 管理 的 一 个 重要 组 成 部 分 。 根 据 零售 组 织 承担 的 职能 和 任 
务 对 人 力 资源 做 出 具体 安排 ， 也 是 组 织 机 构 设计 的 重要 方面 。 因 此 ， 满 足 员工 的 需要 ， 以 
实现 有 效 激励 ， 也 是 组 织 机 构 设计 应 该 考虑 的 问题 。 

员工 的 需要 主要 有 人 际 关 系 是 否 协调 、 权 责 关系 是 否 明确 、 联 系 渠道 是 否 畅通 、 良 好 
的 表现 是 否 得 到 奖励 、 职 位 是 否 有 充分 的 发 展 前 途 、 是 否 具有 有 序 的 普 升 计划 、 公 司 是 否 
实行 内 部 提升 制度 、 职 务 内 容 是 否 有 挑战 性 。 

总 之 ， 目 前 市 场 的 需要 提出 了 零售 组 织 应 该 完成 的 职能 和 任务 ， 公 司 管理 部 门 和 员工 
则 对 保证 有 效 完成 这 些 职能 和 任务 的 组 织 机 构 提出 了 集体 要 求 和 限制 条 件 。 零 售 组 织 机 构 
设计 的 目标 应 该 是 保证 有 效 地 满足 目标 市 场 、 公 司 管理 部 门 和 员工 的 需求 。 

满足 这 三 方 的 要 求 不 公有 利于 保护 或 方便 公司 在 人 力 资源 放大 的 投资 和 降低 经 营 管理 
六 下 提亲 二 产 有 本 人 直 
结构 ， 才 是 值得 追求 的 目标 模式 。 AT 





























10.2.2 组 织 结构 设计 程序 XS 
同人 组 织 一 样 ， 尝 售 商 的 组 织 结构 共和 可 分 为 以 F 四 个 步 


1， 弄 清楚 公司 要 履行 的 商业 职能 
AS ne 

林强 的 点 通行 以 下 商人 
是 指 具体 的 职能 分 析 ， 与 前 面 所 介绍 的 简要 职能 有 所 不 同 )。 

(1) 采购 职能 。 即 购 进 商品 所 完成 的 一 系列 相关 活动 。 

CO) 仓储 职能 志 商 品 购 进 之 后 ， 在 进 信 商 场 销售 之 前 需要 使 用 自己 的 仓库 ， 履 行 储存 
职能 。 人 上 

G) 运输 职能 ”连锁 零售 组 织 总 部 将 商品 从 仓库 配送 到 各 店铺 ， 需 要 使 用 自己 的 运输 
车 ， 履 行 运输 职能 。 此 外 ， 商 品 从 商场 到 达 消 费 者 手中 ， 有 时 也 需要 进行 必要 的 运输 工作 。 

(4) 信息 职能 。 即 建立 信息 管理 系统 ， 履 行 信息 收集 和 处 理 职能 。 

(5) 人 事 职 能 。 员 工 的 招聘 、 培 训 、 考 核 与 激励 。 

(6) 公关 职能 。 橱 窗 设计 和 店内 陈列 、 广 告 、 设 计 和 实施 促销 活动 、 广 告 调研 、 
关系 。 

(7) 财会 与 控制 职能 等。 

需要 说 明 的 是 ， 上 述 各 职能 并 不 一 定 全 部 由 零售 商 承担 ， 其 中 一 些 职能 或 某 种 职能 中 
的 一 部 分 工作 ， 可 以 由 制造 商 、 批 发 商 、 专 业 人 士 (公司 ) 或 顾客 来 执行 。 例 如 ， 可 以 将 一 
部 分 配送 到 店铺 的 商品 运输 工作 交 给 制造 商 完 成 ， 可 以 将 市 场 调研 、 销 售 预 测 等 信息 收集 
处 理工 作 交 给 批发 商 承担 ， 可 以 将 运输 职能 和 仓储 职能 包 给 第 三 方 物流 公司 等 。 

对 于 零售 商 而 言 ， 只 有 目标 市 场 迫切 需要 的 且 没有 更 适合 的 承担 的 职能 才 由 自己 执 
行 ， 这 种 职能 往往 是 零售 商 的 核心 职能 。 将 一 部 分 工作 任务 外 包 ， 可 以 使 零售 商 获得 降 
低 非 核心 能 力 之 外 的 营运 成 本 ， 当 然 ， 这 种 外 包 一 定 要 考虑 可 能 失去 对 某 种 活动 过 程 的 
控制 力 。 
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2. 将 各 职能 活动 分 解 成 具体 的 工作 任务 


在 确定 零售 商 必须 执行 的 基本 职能 之 后 ， 需 要 将 其 进一步 分 解 为 具体 的 工作 任务 。 职 
能 是 按 业 务 范 围 的 大 类 划分 的 ， 一 种 职能 可 能 包括 多 种 具体 的 工作 任务 ， 例 如 储存 商品 职 


区 包括 商品 验收 、 堆 码 、 维 护 等 任务 。 


下 面 是 一 些 零售 商 经 常 性 的 工作 任务 。 








@ 商品 采购 治 谈 ; @ 财务 会 计 
@ 丰富 经 营 商品 的 花色 品种 ; @ 店面 设备 的 维护 和 保养 ; 


@ 变更 经 营 种 类 ; 
@ 指定 商品 销售 价格 ; 


























@ 确保 店面 安全 ; 
@ 处 理 消费 者 投诉 ; 





@ 广告 活动 ; @ 消费 研究 ; 

@ 商品 陈列 ; @ 预测 销售 额 ; 1 入 
@ 店面 清洁 卫生 ， @ 收 款 ; KY 
@ 商品 验收 ; @ 招聘 与 解雇 人 出 、 

@ 商品 维护 ; @ 员工 培训 ;~ 

®@ 控制 存货 数量 ; @ 支付 来 资 .、\ 

®@ 商品 统计 ; SNN 

3， 设立 岗位 ， 明 确 职责 


弄 清 楚 需 要 完成 的 商业 职 人 和 人 人 后 就 将 任务 划分 为 职务 ， 并 明确 相应 的 职责 ， 


使 每 一 个 职务 包括 一 
些 职 3 ey 人 
如 表 10-1 所 示 。 


组 类 似 的 正 作 任务 ， 担 





当 一 定 的 责任 2 也 就 是 说 具有 确定 的 职责 。 这 
这 里 出 5 个 以 工作 任务 划分 职务 的 简单 例子 ， 











































































i 表 10-1 以 工作 任务 划分 职务 
bp 任 务 职 务 
陈列 商品 商品 标价 清洁 货架 理 货 
商品 验收 商品 堆 码 商品 维护 仓 管 
商品 退换 处 理 顾客 投诉 处 理 疑难 咨询 顾客 服务 
招聘 员工 业务 考核 员工 培训 人 事 管理 
(1) 任务 归 集 。 零 售 商 在 把 工作 任务 归 集 为 职务 时 ， 应 考虑 专业 化 分 工 。 在 专业 化 分 
工 条 件 下 ， 每 名 员工 只 对 有 限 的 职能 负责 。 专 业 化 分 工 的 优势 包括 任务 范围 明确 ， 专 业 化 
技能 ， 降 低 培训 费用 和 时 间 及 可 以 雇用 到 教育 水 平 较 低 和 经 验 较 少 的 人 员 等 。 但 过 度 专 业 
化 也 可 能 产生 问题 ， 如 士气 低落 (工作 枯燥 无 味 )， 员 工 意识 不 到 自己 职务 的 重要 性 ， 需 要 
雇用 更 多 的 员工 等 。 
(2) 职务 划分 。 职 务 的 划分 有 四 种 方法 。 
Q@ 按 职能 分 类 ， 即 按照 采购 、 人 事 、 财 务 、 销 售 等 职能 范围 划分 职务 。 这 种 划分 具有 
专业 化 的 优点 ， 但 是 对 横向 调节 要 求 高 。 





@ 按 商品 分 类 ， 即 根据 经 营 商品 的 类 别 来 划分 职务 。 这 种 分 类 的 理 
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: 经 营 不 同 种 












































































































































第 10 章 ， 零 售 组 织 与 人 力 资源 管理 人 SN 
类 的 商品 对 工作 人 员 的 要 求 各 不 相同 ; 职务 按 商 品 划分 有 利于 提高 商品 管理 水 平 。 

图 按 地 区 分 类 ， 即 按照 分 店 所 在 经 营地 区 的 不 同 来 划分 职务 。 这 种 方法 有 利于 协调 连 
锁 事业 管理 的 集中 统一 性 与 各 地 区 分 店 适应 当地 上 有 具体 环境 的 灵活 性 之 间 的 矛盾 ， 在 连锁 公 
司 由 区 域 性 向 全 国 性 以 及 由 全 国 性 向 国际 性 发 展 的 过 程 中 应 用 较 多 。 

@ 按 职能 、 商 品 、 地 区 三 项 因素 综合 分 类 。 这 是 实践 中 常用 的 方法 。 建 立 连 锁 经 营 公 
司 的 组 织 机 构 ， 通 常 既 按 职能 ， 又 按 商 品 ， 还 按 地 区 划分 职务 ， 只 是 三 者 的 重要 程度 和 相 
对 地 位 因 连 锁 事 业 的 规模 、 发 展 阶 段 、 经 营 商品 结构 等 因素 的 不 同 而 有 所 区 别 。 

(3) 形成 职务 说 明 书 。 任 务 一 旦 归 集 完毕 ， 职 务 说 明 书 就 形成 了 。 职 务 说 明 书 概括 了 
每 个 职务 的 名 称 、 目 标 、 任 务 和 责任 ， 是 对 员工 进行 聘用 、 监 督 和 评价 的 工具 。 职 务 说 明 
书 示 例如 图 10.5 所 示 。 

职务 说 明 书 rz 长 
职位 名 称 ，Xx x 分 店 经 理 CR 
该 职位 上 级 ， 高 级 副 总 载 \\ 
该 职位 下 级 ，X X 分 店 所 有 员工 WR - 
职位 目标 :配备 适当 的 人 员 和 经 营 管理 好 X X 分 店 SS- 
任务 和 责任 (1) 员工 的 招聘 、 征 选 、 培 训 、 激 励 秆 证 价 

(2) 商品 陈列 AN 
(3) 库存 盘点 和 控制 AN 厂 加 
(4) 批准 商品 订单 ， 入 > XU、 
(5) 分 店 之 间 的 商品 调动 XX 
(6) 销售 预测 要 以 一 
O) 预算。 | RS 
(8) 处 更 高 店 收据 NT 
ti 银行 业务 往来 A 
(10》 顾客 抱怨 处 理 
(11) 商店 财产 保险 
(12) 所 有 业务 的 检查 和 数据 表格 
(13) 向 上 级 主管 提交 报告 
需 参 加 的 会 议 ，(1) 商店 经 理 检查 委员 会 会 议 
(2) 每 月 参加 由 高 级 副 总 裁 主持 的 会 议 
(3) 监督 部 门 经 理 的 每 周 例会 











图 10.5 ”职务 说 明 书 示 例 
4.， 建立 组 织 机 构 


零售 商 在 建立 组 织 机 构 时 应 明确 指定 和 划分 各 项 职务 及 





其 职责 ， 还 必须 规定 各 项 职 


务 之 间 的 关系 。 
们 看 作 整 体 上 





根据 各 项 职务 及 其 


司 组 织 。 


FP 有 村 


也 就 是 说 ， 不 应 该 孤立 地 看 待 各 项 事务 ， 而 应 该 从 系统 观点 出 发 ， 把 它 
联系 、 相 互 作 用 的 各 个 组 成 部 分 。 这 样 ， 就 能 按照 综合 、 协 调 的 方式 ， 






































相互 关系 的 要 求 建立 相应 的 组 织 机 构 ， 形 成 健全 统一 、 有 机 协调 的 公 
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10.2.3 ”组 织 结构 设计 注意 事项 


组 织 结构 的 设计 首先 要 考虑 到 企业 的 发 展 战略 ， 因 为 战略 决定 了 企业 主要 资源 分 配 的 
方向 ， 所 以 决定 了 企业 组 织 结构 的 设计 。 企 业 组 织 结构 设计 的 目的 就 是 为 了 更 合理 地 利 
企业 的 现 有 资源 ， 达 到 整体 利用 最 优 的 目的 。 企 业 设计 要 考虑 信息 传递 的 流畅 性 、 责 权 关 
系 的 明确 等 原则 。 在 一 个 组 织 结构 中 如 果 信息 传递 、 命 令 传递 的 通路 不 畅通 ， 会 加 大 企 
的 内 耗 ， 增 加 企业 对 外 部 变化 的 反应 时 间 ， 不 能 够 及 时 根据 环境 的 变化 来 做 出 时 间 敏 感性 
的 决策 ， 以 致 贻误 战机 ， 丧 失 机 会 。 在 组 织 管理 过 程 中 ， 明 确 各 部 门 、 各 职位 与 整体 组 织 
之 间 的 责 权 关系 ， 是 保持 组 织 的 稳定 性 和 增进 组 织 运行 效果 的 前 提 条 件 ， 如 果 没有 明确 的 
责 、 权 、 利 关系 ， 只 会 使 企业 的 管理 工作 陷入 混乱 之 中 。 _ 

组 织 结构 设置 好 之 后 并 不 是 一 成 不 变 的 ， 它 还 要 与 组 织 所 处 的 环境 相 适应 ， 必 须根 据 
环境 的 变化 而 进行 变化 。 例 如 ， 一 个 连锁 性 商业 企业 ， 会 随 荐 规模 的 变化 ， 要 求 组 织 设计 
darkness i oanso ei 
革 。 为 了 使 组 织 结构 能 够 保障 零售 企业 的 顺利 运作 ， 评注 意 以 下 几 个 方面 。 

1 店面 经 营 部 与 采购 部 门 的 协调 SS- 

委 人 经 营 活动 的 本 质 是 商品 夹道 和 经 营 的 稚 售 商 来 说 ， 由 于 分 店 只 负责 
售 ， 这 种 重要 性 就 更 加 凸显 。 购 销 职能 的 协调 一 致 ， 总 部 与 分 店 之 间 的 配送 与 协调 问题 ， 
是 通过 店面 经 营 与 配 销 部 的 协调 来 实现 的 。 < 

这 两 个 部 门 的 协调 通常 采用 三 种 方式 。 ,XY 局 

(1) 部 门 职员 之 间 ( 龙 其 是 品 门 负责 人 之 间 ) 正 式 和 非 正式 的 日 常 交流 。 

Co) 部 门 负责 人 会 议 还 不 是 公司 的 组 织 结构 ， 而 是 一 和 组 织 制度 在 会 议 上 ， 总 经 
理 召 集 各 部 门 负责 天 就 公司 经 营 中 出 现 的 问题 , "以 及 未 来 经 营 工作 的 计划 等 进行 讨论 。 丙 









































部 门 之 间 的 协 请 问题 可 在 此 得 到 解决 。 “> 
G) 总 经 理 进 行 的 协调 。 
2.， 配送 中 心 的 设置 
从 我 国 的 实际 情况 来 看 ， 这 个 问题 主要 是 讨论 连锁 零售 公司 应 该 自 建 配送 中 心 ， 还 是 
接受 社会 化 物流 企业 的 配送 服务 。 
这 两 种 方法 各 有 自己 的 特点 ， 选 择 哪 一 种 应 该 根据 零售 企业 的 具体 情况 而 定 。 
自 建 配 送 中 心 ， 可 以 全 权 控 制 配送 中 心 ， 保 证 配送 服务 水 平 ， 满 足 各 分 店 的 需要 ， 信 
息 交流 较 顺畅 。 但 是 ， 这 种 形式 初始 投资 比较 大 ， 如 果 建设 水 平 低 ， 将 来 改造 困难 大 ， 如 
果 建 设 水 平 高 ， 在 公司 规模 较 小 时 ， 店 面 较 少 的 情况 下 配送 ， 其 效益 难以 实现 。 全 球 最 大 
的 零售 商 沃尔玛 采用 的 就 是 自 建 配送 中 心 模式 。 
相对 而 言 ， 利 用 物流 公司 可 以 以 较 少 的 投资 ， 获 得 最 佳 的 配送 服务 ， 但 是 因为 业务 外 
包 ， 相 对 应 信息 交流 不 是 很 顺畅。 
3. 地 区 性 管理 组 织 或 事业 部 组 织 的 设置 


大 体 来 说 ， 连 锁 经 营 公司 在 组 织 体系 上 分 为 两 层 或 三 层 : 上 层 是 总 部 管理 整体 事业 的 
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组 织 系 统 ， 下 层 是 分 店 ， 大 型 的 连锁 公司 还 设置 中 层 ， 中 层 负责 若干 地 区 性 管理 组 织 和 专 
项 事业 部 组 织 。 

地 区 性 管理 组 织 是 为 适应 公司 组 织 发 展 、 区 域 扩展 的 需要 而 设立 的 ， 拥 有 自己 的 经 营 
管理 组 织 ， 在 总 部 的 指挥 下 负责 本 地 区 经 营 发 展 规划 ， 处 理 本 地 区 分 店 日 常 的 经 营 管理 。 
事业 部 是 总 公司 为 促成 某 项 事业 的 发 展 而 设置 的 ， 拥 有 一 定 的 经 营 管理 权 。 当 其 发 展 到 一 
定 规模 并 与 地 区 连锁 商店 的 关系 日 益 密切 时 ， 通 常 转 为 地 区 性 管理 组 织 。 












































10.3 ”零售 企业 人 力 资源 的 特点 与 管理 


ee 
业 竞 争 获胜 的 优势 来 源 不 一 定 是 科技 、 专 利 权 和 策略 性 定位 等 , 而 是 有 效 的 人 力 资源 管理 ”。 
为 谋求 走出 困境 和 长 远 发 展 ， 有 两 个 最 为 关键 的 因素 :一 是 众 业 的 战略 决策 研究 ， 二 是 人 
力 资源 的 管理 。 , EY}- 

为 了 使 组 织 更 具有 活力 ， 必 须 加 之 适当 而 有 效 的 入 力 资源 管理 才能 充分 发 挥 组 织 的 
作 ， 在 激烈 的 竞争 中 获得 亮 争 优势。 同样 恋 鹤 竺 企业 的 管理 当中 ， 也 应 该 重视 人 力 次 
源 因素 OA 

NS 
10.3.1 ”零售 企业 人 力 资源 的 特点 、、、、 we 
,> > 

由 人 力 资源 管理 的 内 洱 ? 1 VXO 以 

人 力 资 源 管理 ， 就 是 指 运用 现代 化 的 科学 方法 ,对 与 一 定 物力 相 结合 的 人 力 进行 合理 
的 培训 、 组 织 和 调配 > 使 人 力 、 物 力 经 常 保持 最 佳 比例 ， 同 时 对 人 的 思想 、 心 理 和 行为 进 
行 恰当 的 诱 丸 控制 和 协调 ， 充 分 发 挥 太 的 生 观 能 动 性 ， 使 人 尽 其 才 、 事 得 其 人 、 人 事 相 
宜 ， 以 实现 组 织 目标 。 

根据 定义 ， 可 以 从 以 下 两 个 方面 来 理解 人 力 资源 管理 。 

(1) 对 人 力 资源 外 在 要 素 一 — 量 的 管理 。 对 人 力 资源 进行 量 的 管理 , 就 是 根据 人 力 和 物 
力 及 其 变化 ， 对 人 力 进行 恰当 的 培训 、 组 织 和 协调 ， 使 二 者 经 常 保持 最 佳 比 例 和 有 机 的 结 
合 ， 使 人 和 物 都 充分 发 挥 出 最 佳 效应 。 

(2) 对 人 力 资源 内 在 要 素 一 — 质 的 管理 ,主要 是 指 采 用 现代 化 的 科学 方法 ,对 人 的 思想 、 
心理 和 行为 进行 有 效 的 管理 (包括 对 个 体 和 群体 的 思想 、 心 理 和 行为 的 协调 、 控 制 和 管理 )， 
充分 发 挥 人 的 主观 能 动 性 ， 以 达到 组 织 目标 。 

零售 企业 人 力 资源 管理 的 主要 内 容 也 具有 同样 的 要 求 ， 但 因 零 售 企业 与 工业 企业 的 组 
织 结构 、 管 理 等 方面 有 所 不 同 ， 零 售 企业 的 人 力 资源 管理 有 着 自身 的 特点 和 重点 。 

2， 零 售 企业 人 力 资源 管理 的 特点 

零售 企业 属于 服务 型 企业 ， 因 此 人 的 因素 占有 很 重要 的 位 置 ， 人 力 资源 的 特点 也 有 刚 
于 其 他 类 型 的 企业 。 零 售 企业 进行 人 力 资源 管理 与 开发 重点 就 应 该 根据 其 特点 制定 ， 其 特 
点 表现 在 以 下 几 个 方面 。 

(D 人 的 要 素 在 企业 中 占 首要 地 位 。 与 工业 或 其 他 行业 不 同 ， 在 零售 企业 的 生产 要 素 
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中 ， 人 的 要 素 不 论 从 作用 、 地 位 ， 还 是 从 价值 角度 来 看 ， 都 占 首位 。 零 售 企业 的 人 力 资源 
管理 与 开发 更 直接 地 影响 企业 的 生存 与 发 展 。 西 方 商业 经 济 专家 认为 ， 一 个 大 中 型 商业 企 
业 的 经 营 支出 中 ， 人 力 资源 成 本 应 占 50% 以 上 。 
(2) 我 国 零售 企业 所 管理 的 人 力 资源 现状 不 容 乐观 。 相 对 而 言 ， 我 国 零售 企业 员工 的 
文化 素质 水 平 较 低 、 专 业 与 高 级 技术 人 员 比 例 较 小 ， 员 工 流动 性 较 大 ， 经 验 不 足 的 人 员 
始终 占 一 定 比例 ， 因 此 管理 上 的 工作 量 与 难度 也 相应 增 大 。 目 前 在 世界 范围 内 都 深 感 缺 
乏 的 是 高 层次 、 有 经 验 、 有 国际 化 意识 和 能 力 的 零售 企业 人 事 经 理 ， 他 们 是 企业 的 重要 
核心 人 物 。 
(3) 工作 具有 特殊 性 。 零 售 企业 大 部 分 工作 的 特点 是 : 工作 时 间 长 ， 适 应 岗位 要 求 的 
学 习 时 间 短 ， 单 位 时 间 和 总 体 薪 酬 水 平 低 ， 企 业 岗位 对 员工 的 文化 与 专业 学 历 要 求 较 低 ， 
Nan 知识 
和 能 力 的 灵活 发 挥 or hs :和 自我 调适 能 力 。 
(4) 业务 活动 的 时 段 性 和 季节 性 wb 工 的 劳动 强度 有 着 明显 的 
时 段 性 和 季节 性 ， Te 的 影响 。 由 于 企业 经 营 内 容 的 连 
锁 和 趋同 化 ， 现 代 商务 理念 要 求 经 营 特色 和 风格 交 贫 同 所 处 社区 文化 氛围 相 适 应 。 这 就 对 
零售 企业 的 员工 聘用 和 培训 提出 了 不 同 于 其 他 行 Www 
除 此 以 外 ， 现 代 零 售 企业 直接 受 和 红牛 在 
ve) 客观 上 增加 了 人 力 交 浙 管理 的 难度 和 复 妇 性 ， 
3， 鹤 售 企业 人 力 资源 管理 存 站 的 问题 
目前 ， 在 零售 企业 人 为 资源 各 村 理 中 主要 存在 Ca 
(1) 人 才 不 足 现象 突出 营运、 采购 、 ER 其 中 营运 管理 类 、 
生 鲜 类 人 才 和 需求 北 重 位 居 榜 首 。 需 要 指出 前 是 ， 咪 售 企业 对 企划 人 员 及 信息 类 人 员 有 较 大 
4 和 需求， 说明 鹤 售 企业 越 来 越 重视 信息 化 管理 及 市 场 营销 工作 了 。 它 也 说 明 ， 零 售 企业 开 
始 从 粗放 式 管理 进入 数字 化 管理 ， 从 靠 感觉 市 场 到 专业 化 管理 市 场 。 
(2) 薪酬 福利 缺乏 竞争 力 等 是 零售 企业 人 才 招聘 面临 的 主要 困难 。 大 中 型 企业 普遍 认 
为 ， 人 才 招 聘 的 主要 困难 是 人 才 市 场 资源 不 足 、 企 业 的 薪酬 福利 水 平 缺 乏 竞争 力 及 竞争 对 
手 竞争 激烈 等 ， 而 中 小 型 企业 则 普遍 认为 ， 招 聘 困 难 的 主要 原因 在 于 企业 的 招聘 管理 及 流 
程 不 规范 、 招 聘 人 员 专业 化 水 平 不 高 、 薪 酬 福利 水 平 缺乏 竞争 力 等。 
G) 零售 企业 的 人 才 流 失 率 高 。 造 成 人 员 流 失 的 主要 原因 集中 在 “薪酬 福利 ”“ 工 作 环 
境 ”和 “发 展 空间 ”三 个 方面 ， 导 臻 零售 企业 员工 离职 率 较 高 。 因 此 零售 企业 所 用 的 招聘 、 
培训 和 监督 费用 相对 增加 。 
(4) 超越 零售 企业 能 力 的 快速 扩张 。 为 了 迅速 做 大 、 做 强 ， 抢 占 更 多 的 市 场 份额 ， 不 
少 企业 的 拓展 速度 远 远 超过 其 人 力 及 财力 允许 的 范围 。 其 结果 是 ， 企 业内 部 人 才 培 养 速度 
跟 不 上 ， 外 部 人 才 市 场 的 实际 储量 又 不 够 ， 这 进一步 加 剧 了 中 国 零售 人 才 的 紧缺 情况 。 


10.3.2 ”零售 企业 人 力 资源 的 管理 
1.， 零售 企业 人 力 资源 管理 的 职能 
著名 管理 学 家 彼得 。 德 鲁 克 (Peter F. Drucker) 认 为 组 织 的 目的 是 使 平凡 的 人 做 出 不 平凡 
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so 


的 事 。 一 个 组 织 是 否 优秀 ， 看 其 能 否 使 每 个 普通 员工 取得 更 好 的 绩效 ， 能 香 使 每 个 成 员 的 
长 处 都 发 挥 出 来 ， 并 利用 每 个 人 的 长 处 来 帮助 其 他 人 取得 绩效 。 

为 了 实现 和 完成 企业 目标 和 任务 ， 就 必须 认真 地 审核 和 有 效 地 使 用 各 种 资源 ， 尤 其 是 
人 力 资源 。 人 力 资源 管理 的 作用 是 为 了 能 够 有 效 地 使 用 人 力 资源 。 

成 功 的 零售 企业 人 力 资源 管理 需要 把 员工 的 个 人 需要 与 企业 需要 统一 起 来 ， 把 员工 的 
个 体 行为 与 企业 行为 统一 起 来 ， 这 一 活动 涉及 一 系列 人 力 资源 开发 与 管理 的 重要 职能 ， 包 
括 零 售 企业 人 员 招聘 、 人 员 培 训 、 人 员 绩 效 考核 和 人 员 激 励 政策 、 方 法 和 措施 制定 等 。 

2， 鹤 售 企业 人 力 资源 管理 的 内 容 

零售 企业 人 力 资源 管理 的 内 容 主 要 包括 员工 的 招聘 、 增 训 、 考 核 与 激励 四 个 方面 。 员 
工 招聘 是 为 了 吸引 和 招聘 满足 空缺 职位 要 求 的 合格 申请 人 所 从 事 的 一 切 活动 ， 是 人 力 资源 
管理 的 重要 内 容 。 员 工 培训 就 是 给 员工 传授 完成 本 职工 作 所 需 的 基本 技能 的 过 程 。 随 着 鹤 
售 企业 发 展 ， 其 员工 素质 必须 相应 提高 ， 这 就 要 求 零售 企业 对 其 员工 进行 系统 培训 。 零 信 
ge ld dt eh es rh a 
重要 意义 。 零售 企业 就 是 要 采用 各 种 方法 RR 司 目标 和 实施 公司 战略 而 妈 



















































































力 工 作 。 NA 
10.4 要 售 从 业 人 力 资 资源 管理 内 容 
a 癌 
104.1 零售 企业 人 员 招聘 2 x 


Vv 

好 人 0 折 肌体 抽 企业 得 台 员工 和; 零售 企业 运用 招聘 体制 吸引 和 雇用 
新 员工 ,这 些 新 生前 E 力 、 知 识 和 经 验 能 够 帮助 零售 企业 实现 企业 目标 ， 获 得 竞争 优势 。 
员工 招聘 一 - 般 包 笑 员工 招聘 计划 、 员工 招聘 策略 和 员工 招聘 过 程 等 几 个 方面 的 工作 。 

1.， 员工 招聘 计划 

任何 零售 企业 在 选 人 用 人 的 时 候 都 必须 有 一 个 明确 的 招聘 计划 ， 在 制订 招聘 计划 时 ， 
企业 需要 考虑 以 下 几 个 关键 问题 : 要 招聘 何 种 员工 ? 这 个 职位 需要 何 种 能 力 和 素质 ? 招聘 
员工 的 评定 标准 是 什么 ? 何 种 招聘 方法 更 有 效 ? 要 回答 以 上 几 个 问题 ， 零 售 企业 需要 完成 
以 下 几 项 活动 。 

(1) 确定 招聘 员工 任职 资格 。 确 定 招聘 员工 任职 资格 的 基础 是 进行 工作 分 析 。 

工作 分 析 包 括 : 一 方面 ， 分 析 工 作 的 任务 、 义 务 和 责任 (职位 说 明 书 ); 另 一 方面 ， 分 
析 从 事 工作 所 需要 的 知识 、 技 能 和 能 力 (职务 规范 )。 企 业 需 要 对 每 种 工作 进行 工作 分 析 ， 
在 做 工作 分 析 时 ， 通 常会 有 以 下 几 种 方法 : 一 是 在 员 作 时 ， 观 察 他 们 或 者 与 他 们 进 
行 面 谈 ;， 二 是 采用 问卷 调查 的 方法 ， 通 过 调查 确定 完成 某 一 工作 所 需要 的 技能 
作 任 务 和 工作 能 力 、 工 作 时 间 、 责 任 、 管 理 行动 、 所 用 设备 等 ， 通 常 管理 者 会 与 员工 
一 起 完成 。 

零售 企业 通过 工作 分 析 可 以 明确 对 应 聘 人 员 在 学 历 、 年 龄 、 经 验 等 方面 的 要 求 。 例 如 ， 
在 零售 店 中 ， 对 于 普通 店员 ， 学 历 方面 要 求 并 不 严格 ， 通 常 具 备 初 高 中 学 历 即 可 。 若 是 储 
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备 干部 、 经 理 和 副 经 
工作 。 招 聘 经 理 、 山 

零售 企业 中 销售 
销售 员 是 零售 商店 的 
额 以 及 建立 企业 与 顾 














理 之 职 ， 有 相关 学 历 要 求 ， 以 便 能 训练 其 处 理 复杂 的 技术 性 和 管理 性 
经 理 和 储备 干部 ， 还 有 一 个 重要 的 因素 就 是 经 验 。 

员 是 人 数 最 多 的 工作 人 员 , 对 于 零售 企业 的 发 展 起 着 非常 重要 的 作用 。 
表现 者 和 改善 者 ， 对 于 满足 顾客 需要 、 完 成 零售 企业 使 命 、 提 高 销售 
客 间 的 长 期 关系 具有 非常 重要 的 作用 和 意义 。 









































(2) 确定 聘用 员工 人 数 。 零 售 企业 应 根据 自身 情况 进行 分 析 ， 明 确 到 底 需 要 招聘 多 少 


新 员工 。 在 确定 聘用 
企业 现在 的 职位 所 需 
个 招聘 人 员 清 单 ， 这 
(3) 确定 招聘 的 1 
包括 下 列 三 种 不 同性 














行 的 。 

@ 储备 招聘 。 
名 单 中 ， 隐 全 科 来 人 
适 企业 发 展 的 优秀 人 


@ 紧急 招聘 。 针 对 企 Te 招聘 ， 这 种 招聘 一 般 时 间 较 短 ， 成 本 也 相对 


较 高 。 例 如 ， 许 多 百 
到 应 聘 者 





(4) 确定 招聘 小 组 。 打工 作 而且 


业 各 个 用 人 部 门 和 相 
门 和 相应 的 用 人 部 门 


@ 正常 招聘 。 这 种 招聘 一 般 是 指 企业 wine oom ie 企业 正常 的 需要 来 进 





新 员工 数量 时 ， 零 售 企 业 应 该 明确 企业 现在 的 人 员 状 况 、 能 力 素质 、 
要 的 员工 数量 以 及 各 种 不 同 的 职位 还 有 多 大 的 空缺 。 企 业 最 终 应 有 一 
个 清单 包括 招聘 的 职务 名 称 、 人 数 、 任 职 资格 要 求 等 内 容 。 

性 质 。 零 售 企业 应 根据 自身 情况 确定 不 同性 质 的 招聘 ， 员 工 招聘 一 般 
质 的 招聘 。 

















RN 放 在 备 
需 。 这 种 招聘 一 彼 可 以 使得 在 由 有 裕 的 时 间 ， 在 更 大 范围 内 挑选 合 
二 








ES 急 招聘 信息 ， 人 希望 能 尽快 找 





关 的 基层 、 A 
组 成 合适 的 招聘 小 组 sy 、、 


(5) 招聘 费用 预算 。 企业 在 进行 招聘 时 需要 根据 招聘 规模 、 招聘 性 质 、 招 聘 岗位 类 


别 ， 为 招聘 工作 
总 之 ， 制 订 切 实 
对 于 零售 企业 人 员 招 


2. 员工 招聘 策略 


零售 企业 在 进行 




















合理 的 招聘 费用 预算 ， 包 括 资料 费 、 广 告 费 、 人 工 费 用 等 。 
可 行 的 招聘 计划 是 零售 企业 招聘 人 员 的 第 一 步 ， 详 细 具 体 的 招聘 计划 
聘 具 有 重要 的 指导 意义 。 








员工 招聘 时 ， 一 般 会 有 两 种 招聘 策略 可 供 选择 : 外 部 招聘 和 内 部 招聘 。 


(1) 外 部 招聘 。 外 部 招聘 是 指 当 管理 者 从 外 部 招聘 人 员 填 补 空缺 职位 时 ， 在 组 织 外 部 ， 


寻找 那些 以 前 没有 为 


组 织 工作 的 人 员 。 和 零售 企业 管理 者 可 以 通过 多 种 形式 进行 外 部 招聘 ; 








报纸 和 杂志 广告 、 各 种 职业 中 介 机 构 、 墙 贴 广告 、 与 教育 机 构 合作 、 亲 友 或 者 员工 的 介绍 、 


在 校园 或 者 住宅 区 张 
外 部 招聘 对 零售 企 
企业 目标 所 需要 的 技能 
解决 新 问题 ， 能 够 利 
一 般 较 高 ， 外 部 招聘 
员工 更 多 的 培训 ; 容 











贴 海报 、 在 大 学 生 的 招聘 会 和 当地 社区 的 招聘 会 等 。 
企业 来 说 有 优点 也 有 缺点 。 外 部 招聘 的 优点 : 能 够 吸引 那些 具备 完成 
EE、 知 识 和 能 力 的 申请 者 ， 能 够 为 企业 带 来 新 鲜血 液 ， 可 以 帮助 企业 

用 大 量 的 职位 申请 者 。 但 是 外 部 招聘 也 有 自身 的 缺点 : 外 部 招聘 成 本 

的 员工 不 了 解 企业 情况 ， 缺 乏 一 定 的 群众 基础 ， 需 要 接受 比 内 部 招聘 

易 打击 内 部 员工 的 积极 性 ， 从 外 部 招聘 员工 时 ， 客 观 上 存在 这 些 新 员 
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业 发 展 所 需要 的 不 确定 性 。 


ei 第 10 章 ”零售 组 织 与 人 力 资源 管理 信 


(2) 内 部 招聘 。 内 部 招聘 是 指 管理 者 转向 现 有 员工 ， 让 他 们 填补 职位 空缺 。 内 部 招聘 
员工 ， 要 么 是 平 级 调动 ， 要 么 是 职位 提升 。 
内 部 招聘 也 有 其 优点 和 负 点 。 内 部 招聘 的 优点 ， 内 部 招聘 的 员工 妆 和 企业 闽 体 状况 
管理 者 对 内 部 招聘 的 员工 也 非常 熟悉 ， 掌 握 了 员工 技能 、 能 力 和 素质 的 大 量 信息 ， 对 于 获 
得 工作 的 员工 和 未 获得 - es 内 部 招聘 有 助 于 提 高 积 极 性 和 士气， 一 般 来 说 
内 部 招聘 费用 较 低 。 内 部 招聘 的 缺点 ， 内 部 申请 者 数量 有 限 ， 内 部 招聘 员工 容易 受 上 级 领 
导 者 作风 影响 ， 在 思想 和 作风 上 难 有 创新 。 

3， 员 工 招聘 过 程 

员工 招聘 过 程 主要 分 为 以 下 三 个 阶段 。 

(1) 审核 。 在 发 布 的 招聘 信息 中 ， 零 售 企业 除了 要 注 明 招 聘 条 件 ， 一 般 还 要 求 应 聘 者 
寄 送 个 人 简历 、 毕 业 证 、 学 位 证 、 身 份 证 复印 件 等 证 明 材 料 ? A 初步 审核 的 依据 。 在 审 
核 过 程 中 ， 招 聘 人 员 应 该 审核 证 件 是 否 齐全 ， mR 个 人 简历 及 
学 科 成 绩 进行 下 一 步 的 审核 。 

Cy OMe 证 至于 采取 什么 样 的 和 和 方式， 可 
以 根据 企业 的 招聘 要 求 而 定 。 例 如 bY 店员 时 ， 只 需 一 般 性 的 面谈 即 可 ， 而 
对 于 储备 干部 、 副 经 理 和 经 理 ， 一 和 大 外 还 村 行 条 的 和 

面谈 一 般 包括 两 种 类 型 ， 结构 化 闪 泊 和 提 纸 洁 构 化 面谈 。 在 结构 化 面谈 中 ， 面 试 人 员 问 
申请 人 同样 的 问题 (如 你 对 该 职位 是 念 拉 理解 ， 这 个 职位 哪些 特征 对 你 最 重要 等 )， 特 别 有 
的 是 那些 通过 回答 提问 ， 项 由 间 者 展示 工作 所 而 村 人 能 力 的 上 是 在 非 结构 化 而 
谈 中 ， 面 谈 更 像 是 一 次 通 的 恋 话 ， 面 试 人 员 可 以 天 二 自 由 地 询 间 应聘 者 一 些 试探 性 问题 
来 判断 应 聘 者 能 力 如 何 ， 而 不 是 事先 准备 好 的 向 题 。 一 般 来 说 ， 结 构 化 面谈 要 比 非 结构 化 
RE 构 化 的 面 光 评 俐 5 陛 此 3 :于 非 结构 化 面谈 的 评价 更 少 受到 面谈 偏 
见 的 影响 。 

对 于 重要 电位 的 招聘 ， 企 业 和 要 进行 一 定 的 笔试 ， 如 连锁 超级 市 场 在 招聘 经 理 或 者 区 
域 经 理 时 ， 一 般 会 进行 笔试 。 能 力 测试 和 个 性 测试 是 招聘 考核 中 的 两 种 主要 书面 测试 形式 。 
能 力 测 试 评价 应 聘 者 对 于 工作 业绩 所 要 求 的 技能 、 知 识 的 掌握 程度 ， 如 观察 能 力 、 理 解 能 
力 和 数学 能 力 等 , 如 百货 企业 在 招聘 营销 人 员 时 一 般 会 测试 应 聘 者 的 观察 能 力 和 理解 能 力 。 
个 性 测试 衡量 与 工作 业绩 有 关 的 个 性 特点 和 特性 。 例如， 有些 零售 企业 会 对 某 些 工 作 应 聘 
者 进行 诚实 测试 ， 以 判断 他 们 的 可 信赖 程度 。 

(3) 录用 。 经 过 面谈 和 笔试 等 考核 后 ， 主 考官 对 应 聘 者 逐 项 进行 评分 ， 并 根据 表现 公 
正 、 公 平地 选拔 其 中 最 合适 的 人 才 。 任 选 确定 后 ， 接 下 来 以 电话 或 书信 通知 其 在 限定 时 间 
内 到 公司 报到 ， 并 完成 手续 ， 招 聘 工作 到 此 圆满 结束 。 


10.4.2 ”零售 企业 人 员 培 训 
1. 培训 意义 


现在 零售 企业 间 竞 争 日 益 激 烈 ， 零 售 企业 要 保持 竞争 优势 ， 就 必须 创造 差异 化 和 提高 
效率 。 经 济 全 球 化 扩大 了 市 场 竞争 范围 ， 市 场 变化 速度 越 来 越 快 ， 要 求 零售 企业 必须 具备 
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快速 的 学 习 能 力 。 随 着 零售 企业 的 发 展 ， 其 员工 素质 要 求 相 应 地 提高 。 这 些 都 要 求 企业 对 
员工 进行 系统 培训 。 

(1) 可 提高 人 员 素 质 。 通 过 人 员 培 训 ， 提 供 员工 需要 基本 技能 ， 提 高 人 员 素质 。 世 界 
很 多 大 公司 的 经 验 表 明 ， 如 果 缺 乏 有 效 的 培训 ， 企 业 将 很 难 实现 其 发 展 目标 和 提高 劳动 生 
产 率 。 培 训 是 一 种 投资 ， 而 且 是 企业 最 有 价值 的 投资 。 气 美国 教育 机 构 统计 ， 企 业 对 教育 
培训 投入 1 美元 ， 回 报 可 达 3 美元 。 

(2) 可 提高 员工 工作 士气 。 通 过 人 员 培 训 ， 可 以 降低 零售 企业 员工 流动 率 ， 从 而 提高 
作 士 气 。 现 在 的 企业 员工 追求 目标 除 金钱 以 外 ， 更 重要 的 是 成 就 感 、 满 足 感 ， 他 介 
相当 重视 自我 肯定 。 所 以 ， 经 营 者 不 能 再 把 店员 定位 在 一 般 事 务 性 工作 人 员 ， 而 要 将 之 视 
为 共 创 事业 的 伙伴 ， 适 时 地 给 予 教育 培训 。 零 售 企业 应 站 在 员工 立场 ， 为 员工 规划 合理 包 
事业 发 展 前 程 ， 找 出 每 一 位 员工 的 长 处 ， 溉 他 们 的 工作 并 能 员工 深刻 地 体会 到 公 
司 之 所 以 愿意 投资 时 间 和 金钱 去 培训 他 们 ， 是 希望 他 们 能 够 长 次 为 公司 工作 。 

(3) 通过 人 员 培 训 ， 可 以 增强 企业 凝聚 力 和 企业 SA 员工 培训 是 一 种 “双赢 ” 投 
资 。 对 员工 而 言 ， 培训 既 可 以 满足 员工 自我 发 展 的 需要 》 又 可 以 调动 员工 的 工作 积极 性 和 
热情 。 对 企业 而 言 ， 员工 培训 可 将 员工 个 人 发 民 旧 标 与 企业 成 略 发 展 目标 统一 起 来 增强 
企业 凝聚 力 和 企业 竞争 力 ， 标的 实现 ;员工 自沉 性、 积极性 、 创 造 性 的 
提高 可 以 增加 企业 产 出 的 效率 和 价值 ,“ 零 企业 能 从 中 受益 。 

从 根本 上 说 ， 零售 企业 员工 培训 的 目的 在 于 提升 各 级 其 业 人 员 的 技术 和 能 力 ， 并 加 强 

其 对 公司 的 认同 感 和 向 心力 > 傅 此 玉 达 到 提 逢 零售 企业 自身 竞争 力 及 追求 利 油 的 目的 。 

2， 培 训 类型。 所 次 

有 的 培训 体 各 以 从 信 企业 了 和 的 宁 形象 和 业绩 不 断 提升 。 这 个 体制 包 
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括 几 种 培训 类 型 、> 

(1) 岗 前 培训 。 主 要 针对 新 职工 ， 一 般 为 2 一 6 周 。 主 要 项 目 有 : 企业 历史 与 现状 、 组 
织 结构 体系 与 业务 部 门 布局 、 基 本 规章 制度 和 人 事 管理 条 例 、 顾 客服 务 须知 与 技能 、 部 门 
业务 知识 、 促 销 技巧 、 预 测 与 策划 技巧 等 。 

(2) 全 员 培 训 ( 经 常 性 培训 )。 一 般 为 每 年 40 一 80 小 时 。 从 内 容 到 形式 都 比较 丰富 ， 既 
有 全 体 员 工 集中 培训 ， 也 有 按 部 门 、 层 次 、 业 务 范 围 、 商 品 关联 而 组 织 的 各 类 人 员 培 训 。 
主要 项 目 有 : 公关 技巧 、 广 告 设 计 与 制作 、 造 型 与 装潢 设计 、 部 门 经 济 活动 分 析 、 成 本 核 
算 、 消 费心 理学 、 商 业经 济 学 、 国 际 市 场 行情 、 运 输 与 保险 业务 等 。 

3， 培训 方式 

如 果 不 具 备 正确 的 培训 手段 则 不 能 达到 预期 的 培训 目的 。 因 此 培训 者 在 考虑 培训 内 容 
的 同时 ， 也 要 重视 培训 方法 ， 使 培训 人 员 能 够 轻松 地 掌握 培训 内 容 。 其 培训 方法 主要 有 以 
下 几 种 形式 。 

(1) 资深 讲师 讲座 。 选 择 在 零售 企业 中 工作 经 验 丰富 ， 并 具有 一 定理 论 基 础 的 人 员 作 
为 讲师 ， 针 对 某 一 个 专题 向 员工 开办 讲座 。 现 在 很 多 零售 企业 通过 从 大 学 或 者 外 部 独立 的 
咨询 公司 ， 甚 至 竞争 对 手 那里 聘请 专业 人 士 ， 给 企业 内 部 的 员工 提供 培训 。 
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讲座 法 能 将 大 量 的 知识 和 信息 一 次 性 传递 给 培训 人 员 ， 成 本 低 ， 省 时 间 。 但 培训 人 员 
在 此 过 程 中 处 于 被 动 位 置 ， 学 习 者 主动 性 不 强 。 

(2) 熟练 员工 示范 指导 培训 。 由 于 零售 企业 的 主要 工作 是 向 顾客 提供 服务 ， 这 种 工作 
具有 很 强 的 现场 操作 性 。 

零售 企业 在 对 新 员工 培训 时 ， 可 以 给 每 位 新 员工 安排 一 个 本 企业 的 优秀 员工 作为 新 进 
员工 的 导师 。 通 过 优秀 员工 的 示范 、 讲 解 和 带动 ， 使 新 员工 逐渐 熟悉 自己 的 工作 环境 、 
作 要求 和 工作 标准 ， 以 及 基本 的 操作 程序 。 

这 种 方法 可 以 缩短 培训 时 间 ， 使 他 们 快速 融入 工作 ， 且 具有 很 强 的 导向 作用 ， 主 要 体 
现 为 示范 程序 比较 具体 ， 可 以 快速 提高 新 员工 的 工作 技能 ， 但 是 这 种 方法 也 存在 着 一 定 的 
局 限 性 ， 主 要 体现 在 进行 培训 的 学 员 不 宜 过 多 。 

(3) 参观 培训 。 随 着 大 量 外 资 零售 企业 进入 我 国 ， 给 企业 提供 了 很 多 学 习 零 售 经 营 管 
理 和 零售 技术 的 机 会 。 很 多 零售 企业 通过 向 自己 的 竞争 对 手 或 者 行业 领先 企业 派出 人 员 
向 优秀 企业 学 习 ， 快 速 提升 本 企业 员工 的 素质 和 企业 竞争 能 为 。 

这 种 方法 可 以 让 员工 了 解 企业 间 的 竞争 现状 和 两 这 的 差距 ， 从 而 增加 提升 自身 素质 的 
aaa to net es 
费用 较 高 ， 竞 争 者 是 否 愿意 配合 ， 培 训 计划 和 安排 相当 费时 ， 且 培训 效果 不 易 掌握 。 

pai lo ee hh en 
不 穷 ， 某 些 问题 即使 对 那些 零售 企业 其 稍 丰 富 从 业经 验 的 员工 来 说 ， 也 是 具有 相当 的 挑战 
性 。 通 过 案例 研讨 ， 可 以 提高 需 售 企业 员工 解决 问题 的 能 为) ,并 调动 培训 人 员 的 积极 性 。 

4 培训 过 程 ,YX % XI X 
A 

(1) 培训 需求 分 析 与 评估 。 零 售 企业 拉 训 需 玉 分 析 与 评估 主要 包括 以 下 内 容 。 

@ 培训 入 水分 析 。 零售 企业 的 培训 未 分 析 是 指 在 规划 和 设计 培训 前 ,由 企业 的 人 力 
资源 主管 部 门 公司 人 力 资源 行政 主管 、 零 售 店 经 理 和 督导 人 员 等 采取 各 种 方法 和 技术 
对 组 织 及 其 成 员 的 目标 、 知 识 、 技 能 等 方面 进行 系统 的 鉴别 与 分 析 ， 以 确定 企业 培训 课程 
的 必要 性 和 培训 内 容 。 具 体 来 说 ， 零 售 企业 的 培训 需求 分 析 需 要 对 零售 企业 本 身 的 特点 、 
任务 和 工作 特性 以 及 培训 人 员 本 身 特性 进行 分 析 ， 培 训 需 求 分 析 为 制订 切合 零售 企业 实际 
的 培训 计划 莫 定 了 基础 。 

对 于 零售 企业 培训 需求 的 分 析 ， 首 先 需 要 对 零售 企业 本 身 进行 组 织 分 析 ， 这 主要 是 指 
对 零售 企业 本 身 经 营 目标 、 所 掌握 和 控制 的 资源 、 公 司 发 展 战略 以 及 企业 经 营 所 面临 的 内 
外 部 经 营 环境 变动 进行 分 析 ， 找 出 零售 企业 经 营 过 程 中 存在 的 突出 问题 及 其 原因 ， 以 确定 
何 种 培训 ， 以 及 针对 哪些 人 员 ， 比 如 是 对 经 营 管理 人 员 、 商 品 采购 人 员 ， 还 是 店面 销售 人 
员 进 行 培训 。 

其 次 是 任务 分 析 ， 其 目的 在 于 了 解 与 绩效 问题 有 关 的 工作 内 容 、 标 准 和 达成 工作 所 具 
备 的 知识 和 技能 ， 任 务 分 析 的 结果 是 培训 内 容 的 重要 资料 来 源 。 
一 般 来 说 ， 零 售 企业 工作 人 员 可 以 分 为 两 种 ， 兼 职工 作 人 员 和 专职 工作 人 员 ， 兼 职工 
作 人 员 绝 大 多 数 是 充当 零售 商店 的 临时 销售 员 , 专职 工作 人 员 主 要 有 销售 人 员 、 督 导 人 员 、 
店面 经 理 、 采 购 人 员 与 采购 经 理 等 。 
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零售 企业 应 根据 不 同 岗位 ， 具 体制 定 相应 的 培训 需求 和 培训 内 容 。 

@ 培训 评估 。 培 训 需 求 反映 了 员工 和 企业 对 培训 的 期 望 , 但 是 要 将 这 些 需求 转化 为 计 
划 ， 还 需要 对 需求 进行 评估 ， 用 以 确定 员工 和 企业 是 否 需要 该 培训 。 对 需求 的 评估 通常 在 
以 下 几 方 面 进行 。 

@ 增 训 需求 是 否 和 企业 的 战略 相 一 致 

@ 培训 需求 是 否 和 企业 文化 相 一 致 

日 培训 需求 所 涉及 的 员工 数目 ; 

@ 培训 需求 对 组 织 目 标的 重要 性 : 

@ 通过 培训 ， 业 务 水 平 是 否 可 以 提高。 

培训 需求 评估 可 以 界定 培训 需求 是 否 应 当 得 到 满足 ， 
为 设计 培训 体系 提供 依据 。 

@) 制订 培训 计划 。 零 售 企业 培训 需求 分 析 与 评估 为 抽 HA 训 计划 枫 定 了 基础 。 
培训 计划 的 内 容 包括 : lich 培训 方法 的 选择 和 确定 
培训 费用 预算 和 制定 培训 控制 措施 等 。 SA- 
培训 计划 一 般 由 零售 企业 的 人 力 资源 部 站 A 部 门 根据 企业 发 展 战略 目标 ， 并 
结合 当前 市 场 需求 和 人 才 储备 而 定 。 

OIL WU DA 人， i 
源 部 门 协助 相关 部 门 组 织 实施 。 RPR 选择 培训 人 员 ， 安 
排 搁 训 地 点 ， 以 保证 培训 活动 的 正常 进行。 

(4) 评估 增 训 效果 。 te 

































































训 的 成 效 评估 ， 一 方面 是 对 学 习 效果 的 检验 ， 另 一 穷 曾 是 对 培训 工作 的 总 结 
成 效 评估 的 方 ; sy 重视 培训 活动 的 改善 ， 从 而 达到 提 
升 培训 实际 成 效 的 作用 ， 后 者 则 提供 给 部 门 作为 决策 参考 ， 为 下 一 次 培训 做 好 
准备 ， 哪 些 人 由 从 合理 化 的 观点 来 看 ， 最 好 两 者 结合 在 一 
起 进行 评估 。 
5， 国 外 零售 企业 培训 介绍 





【案例 10.1】 
沃尔玛 


沃尔玛 对 于 员工 的 后 续 教育 与 终身 培训 ， 是 提高 员工 素质 ， 确 保 企业 人 才 基 因 常 青 的 重要 保证 ,同时 
也 造就 了 沃尔玛 在 全 球 零售 业 的 领导 者 地 位 . 

在 培训 内 容 上 ， 沃 尔 玛 采 取 的 是 全 面 培训 。 入 职 培训 、 技 术 培 训 、 岗 位 培训 、 海 外 培训 等 都 是 员工 的 
必要 培训 内 容 ， 而且 所 有 管理 人 员 还 会 接受 领导 艺术 培训 。 为 了 让 员工 的 知识 与 技能 不 断 更 新 ， 公 司 提供 
了 内 容 丰 富 的 培训 课程 ， 给 他 们 实现 自我 价值 的 机 会 。 

在 培训 方式 上 , 沃尔玛 采用 的 是 经 验 式 培训 , 以 生动 活泼 的 游戏 和 表演 为 主 , 训练 公司 管理 人 员 “ 跳 
到 框 外 思考 .在 培训 课 上 ， 老 师 讲 讲 故事 、 做 做 游戏 ， 再 让 学 员 自 己 摘 点 小 表演 ， 让 他 们 在 培训 中 展 
现 真 实 的 行为 ， 协 助 参与 者 分 析 ， 通 过 在 活动 中 的 行为 进行 辅导 ， 这 种 既 有 趣 又 有 效 的 方法 获得 了 不 俗 
的 成 绩 。 
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在 培训 创新 上 ， 沃 尔 玛 开 创 了 交叉 培训 方案 。 所谓 交叉 培训 就 是 一 个 部 门 的 员工 到 其 他 部 门 学 习 ， 培 
训 上 岗 ,使 这 位 员工 在 对 自己 从 事 的 职务 操作 熟练 的 基础 上 ， 又 获得 了 另外 一 种 职业 技能 。 从 而 使 这 位 员 
工 在 整个 卖场 的 其 他 系统 、 其 他 角落 都 能 够 提供 同事 或 者 顾客 希望 给 予 的 帮助 ， 促 使 员工 能 够 完美 、 快 速 
地 解决 他 们 所 面临 的 问题 ， 从 而 避免 同事 或 者 顾客 浪费 宝贵 的 时 间 ， 提 高 工作 效率 和 缓解 顾客 的 购物 心理 
压力 ， 让 其 轻松 愉快 地 度 过 购物 时 间 。 实践 证 明 ， 交 叉 培 训 不 仅 有 助 于 员工 掌握 新 的 职业 技能 ， 提 高 终身 
就 业 能 力 ， 以 及 消除 以 往 只 从 事 一 种 完全 没有 创新 和 变革 的 职务 的 不 利 心理 因素 ; 而 且 还 有 利于 不 同 部 门 
的 员工 从 不 同 角度 考虑 到 其 他 部 门 的 实际 情况 , 减少 公司 的 内 耗 , 必要 时 公司 还 可 以 将 其 抽调 到 其 他 卖场 
中 及 时 增援 ， 排 忧 解难 。 
在 员工 培训 计划 上 ， 沃 尔 玛 实行 员工 培训 与 发 展 计划 ， 让 员工 更 好 地 理解 他 们 的 工作 职责 ， 并 鼓励 他 
们 勇于 迎接 工作 中 的 挑战 .沃尔玛 公司 对 合乎 条 件 的 员工 进行 横向 培训 和 实习 管理 培训 . 横向 培训 是 一 个 
长 期 的 计划 ， 在 工作 态度 及 办 事 能 力 上 有 突出 表现 的 员工 ， 会 被 挑选 去 参加 横向 培训 . 例如 ， 收 银 员 会 有 
机 会 参加 收银 主管 的 培训 。 | 从 司 领 导 岗位 还 设立 了 管理 人 
员 培 训 课 程 ， nn 
( 资 料 WN ep 163.com/2747241748#f=topnav) 


10.4.3 ”零售 企业 人 员 考 核 x A 

1. 绩效 考核 的 定义 RA 

绩效 考核 ， 就 是 对 照 工 作 岗 人 明 书 和 工作 任务 ， 对 员工 的 业务 能 力 、 工 作 表 现 
及 工作 态度 等 进行 评价 ， 并 给 斌 草 化 处 理 的 过 程 。 i 以 是 自我 总 结 式 ， 也 可 以 是 
他 评 式 ， 或 者 是 综合 评价 。 落 核 结果 是 员工 晋升 、 半 要 松 、 发 放 工资 、 接 受 培训 等 的 有 
效 依据 ， a 改进 入 力 资源 管理 工作 ， 

2， 绩效 考核 的 意 六 

入 员 统 大 六 是 零售 企业 入 力 资源 和 te 
工具 有 重要 意义 ， 

(1) 为 人 员 培 训 提 供 依据 。 通 过 绩效 考核 ， 可 以 将 零售 企业 员工 的 信息 反馈 ， 让 他 们 
了 解 自 己 的 工作 情况 ， 从 而 改进 工作 中 由 于 人 的 原因 而 产生 的 缺陷 和 不 足 之 处 ， 为 人 员 培 
训 提供 可 靠 的 依据 。 

(2) 为 工资 与 报酬 管理 提供 依据 ， 用 考核 结果 确定 工资 报酬 。 零 售 企业 建立 的 考核 系 
统 与 报酬 升降 之 间 有 比较 直接 的 关系 ， 即 按照 考核 结果 决定 工资 报酬 的 升降 幅度 ， 从 而 充 
分 调动 工作 积极 性 。 

G) 为 工作 岗位 的 调配 提供 依据 。 通 过 绩效 考核 ， 把 零售 企业 员工 安排 到 最 能 发 挥 其 
能 力 的 岗位 。 

(4) 为 提升 与 晋级 提供 依据 。 绩 效 考核 虽 不 是 提升 的 唯一 依据 ， 还 要 考核 员工 的 工作 
经 验 、 思 想 品德 以 及 工作 的 实际 需要 等 因素 ， 但 绩效 考核 可 以 作为 工作 能 力 的 重要 反映 
为 提升 与 晋级 提供 依据 。 

3. 绩效 考核 的 方法 

绩效 考核 方法 决定 了 绩效 考核 所 花费 的 时 间 和 费用 ， 决 定 了 考核 的 重点 。 理 想 的 绩效 
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考核 方法 应 便于 操作 ， 而 且 使 考核 结果 客观 、 准 确 。 

(1) 系统 考核 方法 。 这 类 考核 方法 多 与 组 织 战略 目标 、 企 业 文化 、 核 心 能 力 培养 等 有 
关 ， 如 目标 管理 法 、 标 杆 超越 法 、 关 键 业 绩 指标 法 、 平 衡 记 分 法 等 。 

(2) 衡量 关键 岗位 职责 履行 情况 考核 方法 。 如 比较 法 、 排 序 法 、 关 键 事件 法 等 。 这 些 
绩效 考核 方法 在 实践 中 已 经 得 到 了 广泛 应 用 ， 零 售 企业 可 以 根据 自身 具体 情况 选择 具体 的 
方法 。 

4. 绩效 考核 的 类 型 与 标准 


(1) 绩效 考核 的 类 型 。 在 零售 企业 绩效 考核 中 ， 制 定 合适 的 考核 标准 是 成 功 实施 绩效 
考核 的 前 提 和 关键 环节 。 绩 效 考核 包括 定性 和 定量 两 大 评估 内 容 。 

定性 考核 内 容 ， 例 如 营业 人 员 的 服务 态度 、 学 习 能 力 、 创 造 方 等 较为 抽象 ， 会 随 主管 
考核 能 力 不 同 而 有 所 不 同 ， 较 难 有 统一 的 标准 。 RO 
雪 售 企业 绩效 考核 应 以 限 责 不 同业 进行 划分 比较 合理 性 交 考 核 内 容 包括 业绩 、 毛 利 ， 
净利 三 项 ， 其 考核 内 容 与 职责 的 对 应 关系 如 下 销 业绩 ) 一 一 所 有 销售 人 员 的 职责 ; 
销售 成 本 /毛利 一 -销售 主管 的 职责 ， 销售 费用 /净利 和 一 ~ 销售 经 理 的 职责 。 

dle aero enn 
因此 对 零售 企业 不 同 岗位 和 层级 的 员工 进行 镇 考核 时 ， 应 该 采用 不 同 的 考核 标准 。 考 核 
大 都 还 是 采用 定量 标准 为 主 。 一 般 来 说 \ 越 是 基层 销售 人 员 ， 其 绩效 考核 的 标准 就 越 详细 
具体 ， 考 核 标准 的 客观 性 越 强 ; 越 是 高 层 管理 人 员 ， 其 绩效 考核 的 标准 越 抽 象 ， 考 核 标准 
的 主观 性 越 强 。 在 零售 企业 中 心 销售 人 员 占 零售 企业 员工 的 绝 大 部 分 ， 也 是 零售 企业 绩效 
考核 的 重点 对 象 。 人 XI 

Co) 零售 企业 销售 人 叶 于 标准 Ny 

@ 日 销售 额 或 销售 量 。 这 是 对 销售 人 员工 作 效果 的 衡量 。 每 个 销售 人 员 应 按照 计划 
要 守成 当 介 凶 人生 ， 训 让 通 过 畏 作 避 以 直接 计算 销售 入 员 的 当中 人 信 久 ， 在 
以 计算 出 每 个 人 的 销售 额 的 部 门 ， 可 以 计算 每 人 的 平均 销售 额 。 商 店 采 取 这 一 衡量 手段 
时 要 注意 销售 额 或 销售 量 确定 的 科学 性 ， 要 充分 考虑 到 商品 不 同 、 时 间 不 同等 因素 对 销 
售 量 的 影响 。 

@ 购买 比率 。 购买 比率 是 指 购买 商品 的 顾客 占 全 部 进 店 顾客 的 比率 。 对 单个 销售 人 员 
来 说 ， 即 购买 商品 的 顾客 与 所 接待 顾客 的 比率 。 销 售 人 员 的 主要 职责 是 以 自然 方式 劝说 顾 
客 购买 商品 ， 并 需要 查找 顾客 来 到 商店 却 未 购买 的 原因 。 

零售 商 对 购买 比率 的 规定 要 适当 ， 因 为 顾客 中 存在 着 只 是 参观 并 不 购买 的 人 ， 商 店 安 
排 的 销售 人 员 人 数 有 时 与 顾客 来 店 规律 不 一 致 ， 要 求 销售 人 员 的 购买 比率 要 留 有 余地 。 顾 
客 有 购买 欲望 ， 或 交易 成 功 在 即 ， 如 果 由 于 销售 人 员 的 个 人 原因 而 中 断 ， 这 时 是 需要 批评 
销售 人 员 的 。 

@ 时 间 利用 。 时 间 利 用 是 指 考核 销售 人 员工 作 时 间 的 利用 程度 。 销 售 人 员 的 工作 时 间 
可 以 划分 为 两 部 分 。 售 货 时 间 ， 是 指 顾客 有 购买 需要 ， 帮 助 顾客 选 购 所 花费 的 全 部 时 间 
包括 接待 顾客 、 与 顾客 交谈 、 进 行商 品 展示 介绍 、 办 理 成 交手 续 等 。 非 售 货 时 间 ， 指 没有 
顾客 到 来 ， 销 售 人 员 整 理 商品 、 账 目 ， 以 及 处 理 其 他 事物 的 时 间 。 销 售 人 员 在 售 货 时 间 内 
应 尽量 减少 顾客 的 等 候 时 间 ， 把 办 理 成 交手 续 的 时 间 缩 减 到 最 短 ， 从 而 使 整个 售 货 时 间 缩 
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短 。 销 售 人 员 售 货 时 间 内 的 工作 不 能 被 非 售 货 时 间 的 工作 打扰 ， 以 免 影响 与 顾客 的 交易 。 
售 货 时 间 和 非 售 货 时 间 的 工作 是 交 蔡 的 。 当 顾客 到 来 ， 非 售 货 时 间 应 立即 转 入 售 货 时 间 ， 
非 售 货 的 工作 也 就 即刻 停止 ， 转 入 售 货 工作 。 销 售 人 员 不 得 以 非 售 货 工作 代 蔡 售 货 工作 ， 
占用 售 货 时 间 。 


10.4.4 ”零售 企业 人 员 激 励 


零售 企业 人 力 资源 管理 中 一 项 重要 的 内 容 就 是 激励 和 协调 员工 ， 使 他 们 能 够 为 实现 企 
业 目 标 和 实施 企业 战略 而 努力 工作 。 零 售 商 通常 会 采用 多 种 方法 来 激励 和 协调 员工 活动 。 
激励 的 方法 大 致 可 以 分 为 物质 激励 和 精神 激励 。 物 质 激励 主要 是 对 员工 进行 物质 奖励 ， 奸 
立 完善 的 薪酬 制度 ， 精 神 激励 包括 建立 激励 员工 努力 工作 的 企业 文化 ， 对 员工 实施 充分 授 
权 ， 加 强 与 员工 沟通 ， 与 员工 建立 起 伙伴 关系 ， 在 工作 中 开展 类 训 赛 等 多 各 方法 

1， 物 质 激励 + 薪酬 激励 \ 

一 抽奖 有 的 关 开 所 和 关 人 .名 记 - 闪 比 人 了， 各 情 入 
的 1%。 例如 ,许多 零售 售货员 的 报酬 就 是 按照 他 们 销售 量 的 固定 百分比 支出 的 。 奖 金 则 是 
根据 对 员工 业绩 的 评估 而 定期 支付 的 额外 报酬 例如， 店面 经 理会 根据 他 们 预计 的 商店 销 
售 额 和 利润 额 司 实际 业绩 相 比较 的 结果 /在 生 底 发 放 奖金 。 

(0 其 体系 的 析 上 原则。 尽 人 过 和 的 析 纪 在 不 同 加 家、 不 同人 业内 及 不 同时 期 
不 尽 相同 ， 但 一 般 而 言 ， 零 售 企业 靳 资 体 系 的 构成 原则 包 医 以 下 几 方 面 。 

@ 劳动 消耗 的 补偿 ， 即 基本 生活 费用 应 有 足够 的 体 讽 。 

@ 新 资 组 成 部 分 必须 与 员工 相应 部 分 的 劳动 数 时 与 质量 对 等 。 

人 @ 对 应 于 活 劳 允 闻 分 症 吕 资 应 占 主要 部 人 7 
@ 霖 资 所 有 组 成 部 分 均 应 与 效率 、 质 量 等 经 济 指标 相 联系 。 









































(2) 薪资 分 。 零 售 企业 薪资 具体 击 以 下 几 个 部 分 构成 。 

Q@ 基本 薪资 部 分 ， 主 要 以 零售 企业 员工 所 在 部 门 、 岗 位 、 职 务 以 及 个 体 间 的 劳动 差异 
为 基准 ， 根 据 定额 劳动 完成 状况 而 计算 求 得 。 它 是 薪资 体系 中 其 他 部 分 的 计算 基础 ， 占 薪 
资 总 量 的 S0% 一 60%。 

@ 奖励 工资 部 分 , 主要 以 零售 企业 超额 有 效劳 动 为 依据 计算 求 得 , 是 员工 在 完成 定额 
任务 的 基础 上 ， 进 一 步 付 出 有 效 超额 劳动 的 报酬 ， 一 般 占 薪资 总 量 的 20% 一 30%。 
@ 各 种 工作 津贴 , 主要 以 员工 所 在 的 劳动 条 件 和 劳动 强度 为 依据 计算 求 得 , 是 对 员工 
在 特定 劳动 条 件 下 ， 或 从 事 特定 的 具有 超常 劳动 强度 的 工作 所 付出 的 超额 劳动 ， 或 由 此 而 
引起 的 额外 生活 开支 进行 的 补偿 ， 一 般 占 薪资 总 量 的 5% 一 10%。 
@ 地 区 性 津贴 ,主要 以 员工 所 在 地 区 的 生活 水 平 指数 和 物价 指数 为 依据 计算 求 得 ,是 
对 员工 在 不 同 地 区 间 的 实际 薪资 的 一 种 补偿 ， 一 般 占 薪 资 总额 的 5% 一 10%。 


【案例 10.2】 





















































综合 案例 一 一 沃尔玛 的 薪酬 制度 
沃尔玛 为 每 位 员工 提供 了 和 谐 友好 的 工作 氛围 、 完 善 的 蘑 酬 福利 计划 、 广 阔 的 人 生发 展 室 间 .沃尔玛 
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在 激励 制度 方面 也 做 出 了 不 断 的 努力 和 尝试 ， 从 各 方面 激发 员工 的 工作 热情 。 
(1) 多 种 薪资 制度 相 结合 沃尔玛 在 基 资 给 付 时 ， 针 对 员工 本 身 的 特点 和 工作 情况 ， 采 用 了 多 种 计酬 
方式. 
@ 因 定 薪资 制 。 按 照 同业 比较 认可 的 职位 价值 核定 给 薪 标 准 ， 不 断 吸引 人 才 加 盟 沃尔玛 。 
@ 薪资 加 奖金 制 除 固定 新 资 外 ， 另 行 增加 销售 奖金 或 目标 达成 奖金 的 方式。 
@ 单一 奖金 制 ， 薪资 所 得 完全 来 自 奖金， 没有 保障 薪资 ， 奖 爹 高 低 完全 决定 于 销售 成 绩 或 达成 目标 
的 状况 . 
@ 钟点 计 新 制 ， 以 工作 时 数 作为 新 资 计算 的 标准 ， 主 要 用 于 吸引 兼职 人 员 。 另 外 这 一 方法 也 对 工作 
累计 达 一 定时 数 的 员工 产生 了 持续 的 激励 作用 . 
@ 论 伯 计 本 制 。 工交 -生产 信 数 x 每 伯 工 资 才 。 尔 到 把 它 使 用 于 包装 人 身上 ， 大 大 提高 了 只 工 的 
办 事 效率 和 积极 性 。 二 
(2) 奖金 及 福利 制度 . A 
@ 固定 奖金 方式 :沃尔玛 采用 固定 月 数 的 年 终 奖 金 ， 消 除了 ee 
@ 依 公司 营运 状况 决定 方式 沃尔玛 对 员工 的 一 部 分 类 中 公司 年 度 营运 状况 而 定 ， 将 员工 绩 
效 表现 及 员工 职级 列 入 发 放 参 考 指标 。 
@ 依 部 门 目标 达成 状况 决定 : omrs 采用 每 月 或 每 年 目标 达成 即 
发 放 . 
@ 保险 : 劳工 保险 、 公 司 团体 保险 、 Ce 
@ 休闲 :国内 外 旅游 招待 或 补助 、\ 人 亲 答 东部 会 员 卡 、 社 团 活动 、 员 工 休闲 中 心 等 。 
@ 补助 : 子女 教育 补助 、 急 次 救 | rie 等 
@ 进修 : 在 职 进修 、 岗 内 培训 等 
奖励 : 分 红 奖 全， EA 资深 





四 
< > | < http://t.163.com/2747241748#{=topnav) 
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2， 建 立 企业 文化 


激励 员工 的 另 一 种 方法 就 是 建立 起 强 有 力 的 企业 文化 。 企 业 文 化 就 是 公司 内 部 用 来 引 
导 员 工行 为 的 价值 观 、 传 统 和 习俗 。 

许多 零售 公司 都 有 自己 强 有 力 的 企业 文化 ， 这 些 企业 文化 将 “应 该 为 自己 的 工作 做 些 
什么 ”和 “怎样 做 才能 同 公司 的 战略 保持 一 致 ”的 观念 在 员工 中 广泛 传播 。 例 如 ， 家 乐 福 
企业 文化 强调 顾客 服务 ， 而 沃尔玛 企业 文化 则 注重 降低 成 本 ， 以 便 公司 能 为 顾客 提供 较 低 
的 价格 。 
通过 企业 文化 ， 不 断 强化 和 巩固 企业 员工 的 价值 观 ， 不 断 激励 员工 向 优秀 员工 学 习 
真正 发 挥 文化 价值 的 魅力 ， 达 到 激励 员工 的 目标 。 
零售 企业 的 首席 执行 官 和 高 层 管理 人 员 的 理念 和 行动 在 企业 文化 建立 中 扮演 了 非常 了 
要 的 角色 ， 引 导 公司 整体 的 价值 导向 。 

3. 员工 授权 与 晋升 制度 


在 对 零售 企业 人 员 激 励 方面 ， 应 做 好 员工 授权 和 晋升 制度 方面 的 工作 。 
(1) 员工 授权 。 随 着 员工 素质 和 能 力 的 提高 ， 越 来 越 多 的 员工 期 望 自己 在 工作 中 具有 
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更 多 的 主动 权 ， 能 够 承担 更 多 的 决策 ， 使 自身 得 到 成 长 。 授 权 是 指 管理 者 将 权力 和 决策 制 
定 权 下 放 给 员工 的 过 程 ， 当 员工 拥有 了 决策 制定 权 后 ， 他 们 就 会 对 自己 的 能 力 更 有 信心 ， 
有 更 多 机 会 为 顾客 服务 , 并 感到 自己 为 公司 的 成 功能 做 出 更 大 贡献 。 零售 企业 向 员工 授权 ， 


够 更 好 二 


2) 
的 需求 。 


© 





© 


主管 个 人 的 喜好 。 


© 


考试 测验 合格 才能 取得 晋升 资格 ， 如 此 对 人 员 


怀疑 与 控制 转变 为 信任 与 尊重 。 


人 目标 相 统一 ， 形 成 企业 与 个 人 双赢 的 局 面 。 














使 得 制定 决策 的 权力 和 责任 向 组 织 的 低层 次 转移 。 这 些 员 工 同 顾 客 非常 接近 ， 处 在 一 个 能 











也 满足 顾客 需要 的 位 置 。 为 了 让 授权 能 够 实现 ， 经 理 们 必须 把 他 们 的 态度 由 原来 的 











晋升 制度 。 根 据 马 斯 洛 的 需求 层次 原理 ， 人 在 满足 基本 需求 之 后 ， 还 有 自我 发 展 
多 层次 的 有 弹性 的 晋升 激励 机 制 ， 使 得 企业 目标 与 个 














明确 的 晋升 渠道 。 员 工 进入 一 家 公司 后 的 未 来 升迁 发 展 ， 是 员工 最 关注 的 问题 。 如 








沃尔玛 将 晋升 路 线 制度 化 ， 并 让 员工 充分 知悉 这 一 制度 ， 人 
的 依循 方向 。 





公平 的 评选 方式 。 晋 Wi 而 非 上 级 


晋升 与 训练 相 结 合 。 rte 再 经 由 
质 的 提升 大 有 神 益 。 如 沃尔玛 在 实现 对 员 





工 的 激励 工作 中 ， 就 充分 协调 了 以 上 浙 法 和 手段 ， 使 员工 充分 发 挥 了 各 自 的 才能 和 工作 


能 力 ， 为 公司 创造 了 一 个 又 Dc , 洋 


4. 


Td 他 们 不 再 把 员工 仅 
Gn 相反 ， 他 们 期 望 同 
和 企业 共同 发 与 员工 建立 伙伴 关系 ,| 从 而 提 高 员工 组 织 忠诚 度 ， 这 里 有 两 种 方法 。 


(D 





与 员工 建立 伙伴 关系 ” KK 


建立 起 良好 的 伙伴 关系 ， 从 而 促进 员工 











减少 全 让 工 癌 的 地 位 差别 。 很 多 零售 商都 在 努力 减少 员工 之 间 的 地 位 差别 ， 地 


位 差别 可 以 通过 语言 象征 性 地 减少 ， 还 可 通过 降低 工资 差异 并 加 强 各 层 管理 者 之 间 的 沟通 


得 到 消除 。 


(2) 


让 员工 参与 公司 的 决策 与 成 长 。 例 如 ， 沃 尔 玛 目前 在 全 球 共 拥有 近 130 万 员工 ， 





沃尔玛 的 员工 不 是 被 称 为 “雇员 ”， 而 是 被 称 为 “合作 者 ”或 “同事 ”。 公 司 将 “员工 是 合 


伙 人 ”这 一 概念 具体 化 的 政策 主要 包括 以 下 几 方 面 。 


© 


的 工作 业绩 挂钩 ， 还 实行 职工 入 股 、 利 润 分 享 等 制度 。 


© 
员工 们 # 
加 








利润 分 享 计划 。 员 工 利益 与 企业 紧 紧 相连 。 例如 沃尔玛 除了 让 工资 奖金 与 员工 自身 








损耗 奖励 计划 。 自 然 损 耗 大 是 零售 业 春 利 的 大 敌 , 沃尔玛 控制 这 一 纶 漏 的 方法 是 与 
上 享 公司 因 减 少 损耗 而 获得 的 一 利 。 
例会 制度 。 例 会 是 探讨 和 辩论 经 营 思想 、 管 理 战略 的 地 方 。 它 的 基本 目的 是 交流 信 





息 ， 减 轻 每 个 人 的 思想 负担 ， 团 结 队伍 。 


四 
G3) 


适当 的 职工 培训 。 
内 部 提升 。 内 部 提升 是 指 从 内 部 雇用 低 职 员工 ， 将 提升 机 会 留 给 内 部 员工 的 人 员 

















配置 策略 。 内 部 提升 政策 给 企业 员工 确立 了 一 种 公平 感 。 
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5. 在 员工 中 开展 营业 竞赛 
营业 竞赛 可 激发 营业 人 员 内 心 潜在 的 争 强 好 胜 的 心理 需求 , 从 而 使 营业 人 员 提 高 士气 ， 


保持 高 度 的 行动 力 。 


通过 营业 竞赛 有 利于 激发 营业 人 员 积 极 主动 的 工作 态度 ， 有 利于 培养 团队 合作 精神 。 




















于 营业 竞赛 需要 给 予 营 业 人 员 某 些 资源 与 权限 ， 这 可 以 提高 营业 人 员 运 用 资源 的 能 
对 于 日 常 工作 繁重 的 营业 人 员 ， 合 理 的 业绩 竞赛 奖励 制度 ， 具 有 补偿 辛劳 、 提 升 士气 的 




















和 二 
rt 


此 计 








一 般 来 说 ， 营 业 竞 赛 有 两 种 ， 即 配合 营业 计划 的 业绩 竞赛 和 配合 促销 活动 的 业绩 竞赛 。 
(1) 配合 营业 计划 的 业绩 竞赛 。 营 业 计划 按时 间 长 短 不 同 ， 有 年 度 营业 计划 、 季 度 营 
划 、 月 度 营业 计划 。 营 业 计划 的 目的 是 通过 短期 的 绩效 累计 去 来 完成 企业 长 期 目标 。 


业绩 竞赛 必须 纳入 年 度 、 季 、 月 的 营业 计划 ， 并 且 拟 订 营 业 计划 时 5 汽 营 业 人 员 充 分 沟通 ， 








这 样 


一 方面 可 以 使 决策 民主 化 ， 能 使 制订 的 营业 计划 更 科 堂 合理 ， 另 一 方面 也 便于 营业 计 


划 的 贯彻 执行 。 


; 
\ 


(2) 配合 促销 活动 的 业绩 竞赛 。 通 常 来 说 ， 日 标 可 以 分 为 提 业 统 焉 外 


某 些 特定 问题 两 大 类 。 提高 业绩 可 在 年 度 计划 中 规划 ， 或 为 月 营业 计划 的 策略 运用 。 至 于 
解决 某 些 特定 问题 ， 是 针对 来 客 数 或 知名 度 等 特定 问题 而 制定 侧重 点 不 同 的 促销 活动 。 


重点 。 业 绩 竞赛 配合 促销 活动 的 事实 | 





不 论 何 种 类 型 的 促销 活动 ， 都 有 路 店 气氛 的 效果 ， 同 时 也 能 集中 营业 人 员 的 工作 
能 够 一 举 两 得 ， 不 仅 能 有 效 地 完成 促销 活动 的 目标 ， 


并 且 有 利于 达到 阶段 性 的 业绩 目标 > Xo 
r YA 为 XI 


区 Yat 
Eg 技 能 实 ` 训 
广 了 节 双 
[ 实 训 目的 让 | 
通过 案例 讨论 加 深 对 零售 组 织 及 其 人 力 资源 管理 的 认识 。 
【 实 训 主 题 】 
零售 企业 开业 准确 。 

【 实 训 时 间 】 

本 章 课 党 教学 内 容 结束 后 的 双休日 和 课余 时 间 ， 为 其 一周。 或 者 指导 教师 另外 指定 








时 间 。 


【背景 材料 】 
选择 你 所 在 的 学 校 ， 如 决定 在 学 校 周 围 开 设 一 家 零售 店 ， 根 据 你 在 本 章 中 所 学 到 的 知识 ， 在 开业 前 应 


该 做 好 哪些 准备 ? 


【 实 训 过 程 设计 】 
(1) 指导 教师 布置 学 生 课 前 预习 阅读 案例 。 
(2) 将 全 班 同学 平均 分 成 小 组 ， 按 每 组 5~6 人 进行 讨论 。 实 训 组 对 学 校 周围 的 商业 环 


























境 进 行 调研 。 


(3) 根据 调研 资料 ， 实 训 组 进行 讨论 ， 写 出 一 份 商店 开业 计划 书 。 
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(4) 各 实 训 组 对 本 次 实 训 进行 总 结 和 点 评 , 撰写 作为 最 终 成 果 的 《零售 管理 实 训 报 告 》。 
(5) 各 小 组 提交 填写 “项 目 组 长 姓名 、 成 员 名 单 ” 的 《零售 管理 实 训 报告 》 优秀 的 实 
训 报告 在 班级 展 出 ， 并 收入 本 课程 教学 资源 库 。 








综合 练习 


、 名 词 解释 
人 力 资源 管理 ”绩效 考核 内 部 提升 
二 、 单 项 选择 题 


站 ) 是 最 基本 的 职 er 
简单 架构 wa Le 平行 六 D. 分 布 型 架构 
i a jy 
A. 简单 架构 ee SN> 


NT 
、 多 项 选择 题 
MO, 
1 组织 结 构 设计 要 求 中 ， 要 考虑 (17 
A. 目标 市 场 的 需要 ,YA B. Se 
C. 员 I 需 要 0 要 
E。 供 应 商 的 需要 _ 
2， 零售 企业 人 为 资源 管 ne 
A. 招聘 MA  B. 培训 尺 必 C. A 


D. 分 布 型 架构 





D. 激 碱 \> E. 其 他 
3. 确定 招聘 员工 任职 资格 的 基础 是 (。”)。 
A. 进行 工作 分 析 B. 确定 招聘 数量 
C. 确定 招聘 性 质 D. 确定 招聘 小 组 
E. 招聘 费用 预算 
四 、 问 答题 


1. 零售 企业 组 织 结构 设计 应 注意 哪些 问题 ? 
2. 零售 企业 人 力 资源 管理 的 特点 以 及 存在 的 问题 有 哪些 ? 
3. 零售 企业 人 员 激 励 的 方法 有 哪些 ? 
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EE 


NE 
@ 了 解 零 售 企业 国际 扩张 的 机 过 与 风险 了 














@ 掌握 零售 企业 三 种 国际 化 战略 的 特点 > 
@ 掌握 零售 企业 进入 海外 市 场 的 五 种 主要 方式 人 








NAV ,人 - 


澳洲 电 商 MySale 收购 英国 奢侈 品 网 站 Cocosa 


据 《 金 融 时 报 》2014 年 5 月 28 日 消息 ， 半 个 月 前 得 到 英国 高 街 时 尚 品牌 Topshop 老板 Philip Green 
入 股 的 澳大利亚 时 尚 闪 购 电子 商务 集团 MySale Group， 今 天 宣布 收购 英国 奢侈 品 闪 购 电 商 Cocosa.com 的 
品牌 及 其 拥有 的 超过 80 万 用 户 的 信息 库 ， 以 作为 进军 英国 的 踏板 ， 收 购 金 额 不 详 。 
未 来 两 个 月 ，MySale Group 将 进军 美国 和 欧洲 市 场 ， 先 后 设立 美国 及 英国 电子 商务 网 站 。 集团 希望 利 
用 南北 半球 季节 相反 的 客观 条 件 推动 全 球 业务 的 发 展 . 另外 , Topshop 母 公司 Arcadia Group 已 经 与 MySale 
Group 签署 合作 协议 ，Arcadia Group 旗下 多 个 时 尚 和 家 居 零 售 品牌 如 Topshop、Miss Selfridge、Dorothy 
Perkins 和 BHS 将 入 驻 MySale Group 的 多 国 销售 平台 。 
(资料 来 源 : http://www.ebrun.com/20140528/100275.shtml) 


思考 : 随 着 本 国 零售 市 场 竞争 日 益 激 烈 ， 寻 找 海外 市 场 ， 是 很 多 零售 企业 发 展 的 一 个 选择 。 那么 ， 零 
售 企业 如 何 才能 更 好 地 走出 去 呢 ? 
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11.1 国际 零售 的 机 遇 与 风险 


随 着 全 球 经 济 一 体 化 ， 各 国 经 济 相互 依存 、 相 互 渗透 的 程度 不 断 加 深 ， 使 得 商品 流通 
和 生产 日 益 国际 化 ， 各 国 市 场 需 求 呈现 多 样 化 、 国 际 化 趋势 ， 消 费 者 不 仅仅 满足 于 本 国 商 
业 的 商品 及 服务 供给 ， 对 具有 异国 文化 的 商业 服务 也 产生 了 广泛 的 需求 ， 这 为 各 国 零售 业 
的 国际 化 提供 了 条 件 。 在 贸易 自由 化 和 经 济 全 球 化 浪潮 的 推动 下 ， 不 少 国家 对 外 资 进入 零 
售 业 都 放松 了 管制 ， 为 零售 业 的 国际 化 消除 了 壁垒 。 另 外 ， 发 达 国 家 零售 业经 过 几 十 年 的 
发 展 ， 已 经 逐渐 走向 成 熟 ， 而 经 济 的 低 增长 、 人 口 的 老龄 化 、 生 育 率 的 下 降 等 ， 导 致 市 场 
饱和 以 及 过 度 竞争 ， 还 有 国内 经 营 成 本 的 不 断 上 升 ， 这 些 都 促使 零售 商 将 全 球 化 发 展 定 为 
自己 的 发 展 目标 。 而 竞争 对 手 布 阵 全 球 市 场 ， 也 使 得 更 多 的 企业 采 汉 跟随 战略 。 
零售 企业 在 本 国 以 外 的 市 场 开展 零售 活动 ， 确 实 给 企业 带 来 了 更 多 的 市 场 空间 和 利 漳 
EO 


11.1.1 ”国际 零售 的 机 遇 XS 


零售 企业 开展 国际 营销 已 有 30 年 的 历 变 告 巨 头 的 发 展 壮大 似乎 都 要 经 历 这 个 历史 
阶段 。 国 际 零 售 能 给 企业 发 展 带 来 许多 机 过 主要 涉及 以 下 方面 。 


、 经济 全 球 化 进程 加 快 ,给 从 过 入 业 扩 张 提供 了 更 各、 


经 济 全 球 化 使 零售 企 dle 而 且 经 济 全 球 化 的 一 个 
最 重要 内 容 就 是 市 场 全 球 化 ” 零售 企业 商品 购销 、 资 金 筹 措 等 要 在 全 球 范围 内 进行 ， 才 能 
最 优 地 实现 “ 败 买 由 志 ， 获取 最 佳 效 益 。 下 从 状 国 内 配置 经 营 要 素 的 零售 企业 ， 面 对 许 
多 在 全 球 范 记 砚 经 昔 要 素 的 吉 争 对 对 /是 难以 生存 和 发 展 的 ， 因 而 ， 国 际 化 经 营 成 为 
零售 企业 优化 配置 、 提 高 效益 的 必由之路 。 也 只 有 在 国际 市 场 上 摸 疏 滚 打 ， 在 与 跨国 零售 
商 较量 的 过 程 中 才能 学 得 真 本 事 ， 提 高 自身 的 竞争 力 ， 才 能 培育 和 增强 开拓 国际 市 场 的 能 
力 ， 在 广阔 的 国际 市 场 占有 一 席 之 地 。 各 国家 之 间 的 贸易 协议 或 联盟 协定 为 零售 企业 的 发 
展 扫除 了 部 分 障碍 。 世 界 贸易 组 织 、 联 合 国 及 其 专门 机 构 和 国际 货币 基金 组 织 等 为 促进 
际 商务 和 放松 管制 发 挥 了 重要 作用 ， 还 有 欧洲 共同 市 场 、 东 南亚 国家 联盟 和 北美 自由 贸易 
区 的 形成 ， ne 
零售 业 结构 是 由 零售 企业 的 所 有 权 、 组 织 类 型 、 组 织 规模 和 地 理 范 围 等 方面 构成 的 ， 
这 些 构成 要 素 的 变化 ， 反 映 一 个 社会 零售 业 发 展 变化 的 基本 趋势 。 不 同 国家 和 地 区 零售 业 
的 结构 存在 着 明显 差异 ， 例 如 南欧 和 东欧 各 国 的 市 场 和 行业 结构 之 间 差 别 很 大 ， 在 法 国 的 
购物 体验 与 在 波兰 的 购物 体验 是 不 尽 相 同 的 。 经 济 和 社会 的 发 展 ， 地 理 的 差异 和 城市 化 进 
程 ， 以 及 政府 的 政策 法 规 等 因素 都 造成 各 国 零售 业 结构 的 独特 性 。 然 而 ， 一 系列 国际 化 进 
程 ， 例 如 欧洲 共同 市 场 的 成 立 、 北 美 自由 贸易 区 的 建立 等 ， 正 在 侵蚀 传统 的 区 域 性 的 零售 
分 布 形式 。 经 营 模式 的 国际 化 和 行业 集中 化 思想 的 拓宽 ,使 各 国 零售 业 走向 一 体 化 。 因 此 ， 
各 国 市 场 会 根据 它们 的 商业 结构 发 展 阶段 为 零售 企业 提供 市 场 机 会 ， 那 么 国际 化 的 零售 企 
业 可 以 根据 市 场 机 会 和 零售 模式 确定 目标 ， 并 确定 进入 市 场 的 切入 点 。 
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f 零售 学 (第 2 版 ) 











作为 WTO 的 成 员 国 ， 中 国企 业 应 享有 多 边 的 、 无 条 件 的 和 稳定 的 最 惠 国 待遇 与 国民 
待遇 ， 享 有 “ 普 惠 制 ” 待 遇 及 其 他 给 予 发 展 中 国家 的 特殊 照顾 ， 享 有 充分 利用 世贸 组 织 的 





















































争端 解决 机 制 解决 贸易 争端 的 权利 ， 等 等 。 就 零售 行业 而 言 ， 它 主要 体现 在 世贸 组 织 成 员 

















以 及 整个 国际 社会 对 中 国 零售 企业 逐步 放宽 市 场 准 入 条 件 和 实行 国民 待遇 方面 ， 这 就 为 























零售 企业 进行 国际 化 扩张 提供 了 千 载 难 着 的 契机 。 


2. 





世界 各 国 的 经 济 结构 存在 不 同 程度 的 差异 ， 这 种 差异 就 是 市 场 机 会 所 在 。 同时， 各 








国际 市 场 提供 更 多 盈利 空间 


























的 文化 、 
服务 与 之 相 适应 ， 这 也 为 零售 企业 国际 营销 提供 了 盈利 的 空间 。 同 样 的 产品 、 服 务 在 不 














产品 、 服 务 也 存在 差异 ， 而 各 国 国 内 消费 者 的 需求 是 多 样 的 ， 要 求 有 多 样 的 产品 、 
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国家 存在 价格 差异 ， 较 大 的 利润 空间 驱使 零售 企业 纷纷 开展 国际 零售 战略 。 一 些 发 展 中 区 
家 及 落后 家 生产 水 人， 商业 人 展开 应 时下 人 上 才 和 
素 

外 市 场 的 规模 是 零售 企业 开展 路 人 
RT ne 
eo pant 

国家 进行 扩张 ， 例 如 东欧 各 国 、 俄 罗斯 和 ,让 国 兴 
增长 的 趋势 ES - 
国外 的 政府 机 构 、 行 业 贸易 协会 银行 等 不 同 机 构 区 政策 变动 是 促使 企业 开展 国际 化 
营销 的 动因 之 一 。 这 些 机 构 在 贷款 杀 件 、 信 用 条 件 、 市 场 数据 资料 以 及 保险 等 诸多 方面 给 





这 些 














企业 的 跨国 营销 制造 机 会 < 此外， 国外 市 场 上 还 存在 着 管理 经 验 、 知 识 、 生 产能 力 等 多 方 
面 的 软 性 资源 ， 零 售 企业 入 国际 市 场 ， 能 够 合 而 有 效 地 利用 这 些 资源 ， 充 分 发 挥 它们 
的 作用 。 
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% 国 近 150 年 的 
F 当地 有 具有 强 
经 济 发 展 速度 较 快 、 人 口 数量 大 的 发 展 中 
等 ， 这 些 国家 或 地 区 的 社会 消费 总 额 呈现 


















































随 着 世界 各 国 对 外 商 投资 零售 业 眼 制 的 放 开 ， 吸 引 众多 零售 企业 进行 投资 。 部 分 








发 展 中 











家 ， 罗马 尼 亚 、 秘 重 、 土 耳 其 等 国 制定 投资 优惠 政策 ， 通 过 给 予 外 资 企业 








民 
待遇 、 税 收 优惠 、 便 捷 的 汇兑 和 利润 汇 回 政策 吸引 外 资 企 业 。 一 般 而 言 ， 这 些 国家 人 口 增 
长 较 快 、 


和 




















经 济 发 展 势头 较 好 、 市 场 潜力 较 大 。 
更 有 利于 实现 规模 经 济 效应 





近年 来 ， 我 国 零售 企业 呈 几 何 级 数 增长 ， 很 多 企业 通过 兼并 与 收购 行为 ， 创 立 了 具有 





一 定 竞争 能 力 的 商业 集团 。 随 着 零售 企业 的 大 型 化 ， 零 售 业 的 组 织 结构 呈 集 中 化 趋势 。 零 


售 企业 的 集中 化 ， 意 味 着 主导 零售 企业 的 规模 化 ， 可 以 达到 规模 效益 。 大 型 零售 企业 尤其 


























是 大 型 连锁 超级 市 场 ， 可 以 集中 批量 采购 ， 从 供 方 得 到 价格 优惠 ;可 以 通过 各 分 店 商业 设 


施 的 统一 化 、 标 准 化 ， 降 低 成 本 。 
零售 行业 规模 效益 十 分 明显 ， 大 型 零售 商 庞大 的 购买 力 还 使 得 它们 在 与 供应 者 讨 价 还 








价 中 处 于 较为 有 利 的 地 位 ， 往 往 会 以 较 低 的 价格 得 到 供应 者 的 产品 ， 此 外 ， 大 型 企业 抵御 
风险 的 能 力 增强 ， 可 以 依靠 雄厚 的 财力 ， 进 行 小 企业 无 力 从 事 的 广告 宣传 、 市 场 调研 、 产 
品 开发 等 活动 ， 因 而 规模 化 是 零售 业 的 必然 选择 。 要 实现 零售 业 的 持续 增长 ， 增 强 规模 竞 





争 优势 





就 必须 突破 国内 市 场 饱和 的 局 限 性 ， 实 行 国际 化 经 营 。 现 代 通 信 、 运 输 、 信 息 技 
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是 互联 网 的 迅猛 发 展 大 大 降低 了 跨国 经 营 的 成 本 。 国 际 零售 巨头 沃尔玛 成 立 于 20 














由 sse 人 


世纪 60 年 代 ， 但 其 高 速 发 展期 却 始 于 80 年 代 ， 特 别 是 到 了 20 世纪 90 年 代 ， 随 着 沃尔玛 
开 足 马力 进军 国际 市 场 ， 先 后 在 加 拿 大 、 巴 西 、 印 度 尼 西 亚 、 墨 西 哥 等 国 建立 了 很 多 分 店 ， 
才 有 了 今天 的 规模 和 竞争 力 。 


【案例 11.1】 
























































7-11 便利 店 进军 中 东 市 场 迪拜 店 明年 开业 


据 日 本 媒体 报道 ， 日 本 米 和 伊 控股 集团 旗下 的 美国 7-11 公司 17 日 宣布 ， 将 于 明年 夏季 在 阿拉 伯 联 合 
首长 国人 口 最 多 的 城市 迪拜 开设 首 家 店铺 .这 是 日 系 便利 店 首次 进军 中 东 市 场 .7-11 认为 在 经 济 持续 增长 、 
高 收入 者 日 益 增 多 的 阿 联 首 ， 存 在 便利 店 大 发 展 的 商机 。 首 家 店铺 将 于 明年 夏季 开张， 力争 2017 年 年 底 
前 推出 约 100 家 门店 

在 阿 联 首 新 成 立 的 当地 子 公司 已 经 与 美国 7-11 i -1 日 本 公司 将 在 开业 初期 
提供 商品 管理 等 支援 。 

7-11 店铺 将 由 此 拓展 至 17 个 国家 和 地 区 。 目前 包括 日 、 的 仙 ，7-11 全 球 店铺 约 有 5.33 万 家 。 

NS Wwww.ebrun.com/20140619/102127.shtml) 


11.1.2 ”国际 零售 的 风险 A 
KY 
.竞争 风险 


re NN 
en ee 曾 财 更 多 的 竞争 者 ， 也 因为 这 些 竞争 者 
间 的 差异 。 如 果 我 国 霍 售 企业 选择 进入 欧洲 市 场 ; > 那么 不 仅 要 面 对 来 自 英国 、 德 国 、 法 
和 西班牙 的 竞争 对 手 ， 要 面 对 来 自 欧洲 以 外 的 国家 和 地 区 的 竞争 者 ， 包 括 美国 、 加 拿 
、 中 国 香港 地 区 、[ 目 本、 韩国 、 中 国人 台湾 地 区 ， 甚 至 南美 国家 。 这 些 国家 和 地 区 的 竞争 
可 能 会 有 不 和 Si 有 些 可 能 拥有 低 成 本 劳动 力 ， 有 些 可 能 融资 方便 、 拥 有 低 成 
4 资金 ， 还 有 一 些 可 能 拥有 更 高 新 的 技术 ， 适 应 这 些 差别 不 是 一 件 轻松 容易 的 事 。 不 同 
文化 和 思维 方式 ， 为 理解 竞争 对 手 的 战略 意图 增加 了 难度 。 西 方 零售 企业 开展 国际 化 扩 
已 经 有 20 多 年 的 历史 ， 它 们 占据 了 一 些 具 有 强劲 购买 力 的 、 有 发 展 前 景 或 经 济 环境 良好 
市 场 ， 例 如 欧洲 、 北 美和 日 本 等 经 济 发 达 地 区 ， 还 有 韩国 、 新 加 坡 等 经 济 发 展 势头 良好 
区 域 。 
2， 政 府 政策 的 限制 


零售 企业 在 国外 发 展 的 同时 ， 也 必 将 受到 他 国政 府 、 法 律 、 政 策 法 规 的 限制 和 约束 。 
政府 的 干预 、 政 府 政策 对 零售 业 发 展 的 限制 都 会 给 市 场 机 会 带 来 很 大 的 冲击 和 约束 。 经 济 
和 财政 政策 间接 影响 经 济 环境 和 消费 者 的 消费 行为 。 与 零售 商 有 直接 关系 的 是 ， 改 革 的 速 
度 和 方向 是 否 应 该 由 政府 来 控制 。 在 不 同 的 欧洲 国家 ， 政 府 干预 的 程度 也 有 所 不 同 ， 有 关 
政府 的 多 项 立法 直接 冲击 零售 业 。 欧 洲 多 国 制定 了 有 关 竞 争 和 贸易 的 法 规 ， 目 的 是 防止 市 
场 份额 过 度 集 中 导致 垄断 和 “不 公平 竞争 ”。 在 美国 ， 如 果 零 售 企业 运行 超过 一 定 规模 ， 联 
邦 贸易 委员 会 会 采取 一 些 措施 促使 商店 出 售 。 还 有 德国 营业 时 间 的 立法 给 潜在 的 市 场 进入 
者 带 来 障碍 ， 而 低 成 本 销售 立法 限制 德国 的 外 资 零售 企业 的 发 展 。 
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在 俄罗斯 开设 我 国 第 一 家 连锁 超级 市 场 的 天 客 隆 ， 其 失败 的 教训 告诉 我 们 : 不同 国家 
的 法 律 和 政策 上 的 差异 以 及 政府 对 外 资 企业 设 定 的 限制 , 也 会 限制 和 阻碍 零售 企业 的 发 展 。 
例如 ， 俄 罗斯 采用 的 商品 商检 标准 是 比 中 国 高 两 个 档次 的 欧洲 标准 ， 国 内 某 一 知名 品牌 的 
微波 炉 在 国内 销售 完全 合格 ， 但 用 欧洲 标准 检验 ， 微 波 泄漏 却 超标 ; 还 有 在 俄罗斯 销售 的 
I 个 品牌 方便 面 ， 其 中 有 一 个 品牌 出 了 问题 ， 按 照 欧洲 标准 进行 检验 时 发 现 少 了 四 道 消毒 
程序 ， 大 肠 杆菌 超标 。 此 外 ， 还 有 利息 税政 策 、 所 得 税 水 平 、 销 售 税 和 工资 控制 都 影响 着 
消费 者 的 消费 倾向 和 零售 商 的 投资 行为 。 
欧洲 多 个 国家 制定 了 限制 大 型 店铺 发 展 的 政策 ， 在 英国 政府 对 商业 的 管制 包括 营业 时 
间 和 商业 规划 法 规 ， 其 中 有 一 项 规定 是 只 有 店铺 面积 在 280 平方 米 以 下 的 店铺 可 以 在 周 日 
任何 时 间 段 营业 ， 店 铺面 积 超过 这 一 标准 的 ， 可 以 在 周 日 营业 ， 但 是 营业 时 间 必 须 在 6 小 
时 以 内 。 德 国 《 城 市 建设 法 》 规 定 ， 购 物 中 心 或 建筑 面积 在 1500 平方 米 以 上 的 大 型 店铺 只 
在 规定 的 区 域 开 设 。 在 法 0 


3， 社 会 文化 的 差异 MX 次- 


， 到 一个 在 和 上 只 了 际 市 二 抽 和 光 并 着、 员工 和 人 可 能 老人 丰 
其 文化 和 行为 习惯 相差 其 远 。 我 们 必须 根据 不 同 国家 或 地 区 的 文化 属性 进行 调整 ， 否 
风潮 以 和 应当 市场 的 要 求 由 于 我 国 交 化 传统 与 西方 等 发 达 国家 以 及 非洲 和 拉丁 美洲 等 
天 不 同 ， 因 此 要 适应 过 各 文 从 要 2 


4. 其 他 不 确定 的 因素 了 ” 


政治 风险 、 经 济 衰 这 ; 资本 市 场 动荡 、 aun 的 突 发 事件 和 战争 都 是 投资 零售 
rh 这 些 因素 将 直接 影响 等 企业 的 跨国 营销 活动 。 政 治 风险 存在 于 
家 政府 的 不 为 国际 的 战争 。 国 家 政府 的 不 稳定 性 会 产生 一 系列 问题 ， 其 中 经 济 
风险 和 不 确定 生 是 由 于 政府 管制 、 大 量 可 能 性 冲突 的 存在 、 法 律 权威 性 和 潜在 的 私 
et othet a arb 必须 充分 了 解 当地 的 政治 环境 ， 包 
括 国家 政府 的 稳定 ， 如 发 生 政权 改变 ， 我 们 的 投资 和 资产 将 会 如 何 。 其 实 ， 经 济 风险 和 政 
治 风险 是 并 存 的 ， 国 际 多 元 化 的 主要 经 济 风险 是 不 同 货币 汇率 的 差异 和 波动 ， 不 同 货币 的 
价值 有 时 会 极 大 地 影响 到 公司 在 国际 上 的 竞争 力 。 


























































































































































































































11.2 ”国际 零售 基本 战略 








学 者 们 根据 地 理 范围 、 文 化 扩张 区 域 、 文 化 导向 、 营 销 方法 以 及 管理 形式 不 同 ， 划 分 
不 同类 型 的 国际 零售 商 ， 它 们 的 国际 化 战略 具体 可 分 为 三 种 基本 类 型 ， 即 多 国 战略 、 全 球 
化 战略 和 跨国 战略 。 
11.2.1 多 国 战略 


多 国 战略 (Multinational Strategy) 是 零售 企业 运用 自己 的 国际 影响 力 、 管 理 和 技术 层面 
的 优势 ， 在 国际 化 扩张 过 程 中 ， 根 据 不 同 国家 和 地 区 的 情况 ， 采 取 不 同 的 零售 业态 组 合 ; 
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其 管理 体制 也 是 一 种 自主 的 分 权 模 式 。 多 国 零 售 企业 在 一 定 程度 上 改变 了 原来 的 零售 业态 
核心 经 营 层面 ， 但 并 没有 完全 转移 母国 的 零售 业态 。 荷 兰 的 阿 霍 德 (Ahold) 就 是 实施 多 国 战 
略 ， 它 以 不 同 的 方式 进入 海外 目标 市 场 ， 在 业态 组 合 上 也 具有 明显 差异 。 在 荷兰 ， 采 用 了 
独资 和 特许 经 营 方式 ， 在 美国 和 捷克 ， 采 用 了 全 资 收购 连锁 超级 市 场 的 方式 ;在 葡萄 牙 和 
波兰 ， 又 采用 了 合资 方式 ， 同 时 革新 了 现 有 的 零售 业态 ;在 东南 亚 市 场 ， 采 取 与 地 方 供应 
商 签订 大 量 合资 协议 的 方式 ， 在 业态 组 合 上 也 做 了 大 幅度 调整 。 在 管理 模式 上 ， 实 施 多 
战略 的 国际 零售 商 采 取 分 权 的 形式 ， 允 许 各 地 区 的 分 公司 有 更 为 广阔 的 经 营 领域 ， 甚 至 是 
不 相关 的 经 营 范围 。 


11.2.2 “全球 化 战略 


全 球 化 战略 (Global Strategy) 是 零售 企业 在 跨国 扩张 中 采用 标准 化 的 零售 业态 和 管理 模 
式 ， 忽 视 了 国家 和 地 区 之 间 的 差异 ， 认 为 所 要 满足 的 目标 消费 者 群体 是 相同 的 ， 具 有 相同 
的 消费 需求 、 偏 好 和 生活 方式 ， 零 售 企业 同时 将 市 量 分 于 世界 多 个 国家 和 地 区 ， 开 
发 多 个 国家 和 地 区 市 场 ; 企业 在 高 度 集权 控制 下 ,通过 用 标准 化 的 管理 和 连锁 经 营 的 方 
式 迅速 在 全 球 扩张 ， 形 成 有 统一 的 形象 和 品 的 头 需 积 零 售 集团 。 零售 业 中 宜家 (IKEA)、 
路 易 威 登 Louis Vuitton) 和 玩具 反 斗 城 (Toys iR Us) 都 是 采用 这 一 战略 。 

实施 全 球 化 战略 的 零售 商 一 般 都 会 : 5 种 权力 高 度 集中 的 做 法 ， 所 有 涉及 公司 的 决定 包 
括 商品 种 类 、 销售 方式 和 服务 水 平等 都 由 最 高 层 做 出 ， 不 鼓励 所 属 的 商店 具有 创新 精神 。 
各 地 区 的 商店 只 需 严 格 遵从 总 部 制定 的 规章 和 程序 ， 他 们 不 会 对 整个 公 司 的 经 营 技巧 有 任 
何 影响 。 这 种 管理 模式 尽管 抑制 了 商店 的 积极 性 ， 也 可 能 导致 公司 对 当地 市 场 的 细微 变化 
反应 迟钝 而 阻碍 其 跟 士 市 场 发 展 的 趋势 但 由 于 可 以 重复 使 用 一 个 已 被 证 明 行 之 有 效 的 模 
式 ， 鹤 售 企业 可 以 内 标准 化 的 经 党 活动 中 获得 经 济 利益 ， 并 可 以 非常 迅速 地 扩张 。 

J 


11.2.3 跨国 战略 


跨国 战略 (Transnational Strategy) 是 在 不 同 国家 (地 区 ) 使 用 相对 广泛 灵活 的 零售 营销 组 
合 以 适应 不 同 国家 (地 区 ) 的 经 营 ， 由 于 没有 保持 各 个 市 场 经 营 的 相似 性 ， 使 规模 经 济 相对 
减少 ， 但 是 可 以 从 差异 化 收益 等 其 他 地 方 获得 弥补 。 对 于 分 散在 各 国 的 分 公司 ， 其 基本 经 
营 理念 保持 不 变 ， 但 需要 为 适应 每 一 个 国家 市 场 的 特殊 要 求 而 进行 一 些 改变 。 例 如 ， 大 型 
综合 超级 市 场 的 “一 站 式 购物 ”在 许多 国家 落叶 生根 ， 但 是 产品 种 类 和 品牌 却 根据 每 个 
家 顾客 期 望 的 不 同 而 有 所 不 同 。 

跨国 战略 的 零售 商 一 般 采 用 分 权 化 管理 ， 母 公司 做 出 主要 的 战略 决策 ， 各 分 公司 管理 
层 有 相当 大 的 自主 权 ， 可 以 决定 商店 经 营 的 组 全 策略。 例如， 选择 产品 的 种 类 和 供应 商 ， 
根据 当地 竞争 状况 设 定 边际 利润 ， 决 定 所 提供 服务 的 水 平 ， 决 定 广告 主题 并 选择 广告 媒体 。 
采取 跨国 战略 的 零售 商 能 够 更 好 地 实现 集权 管理 和 地 区 本 土 分 权 管 理 集合 ， 虽 然 这 种 经 营 
不 会 使 国际 零售 商 从 规模 经 济 中 获 益 太 多 , 但 却 使 组 织 成 员 从 全 球 各 地 学 到 了 丰富 的 经 验 ， 
并 培养 锻炼 了 一 批 国际 零售 管理 人 才 。 英 国 马 狮 就 是 一 个 很 好 的 例子 。 公 司 进入 北美 市 场 
采取 收购 当地 企业 的 形式 ， 在 欧洲 长 期 采用 可 持续 增长 战略 ， 在 需要 的 市 场 及 时 执行 本 土 
化 战略 ， 运 用 特许 经 营 方式 发 展 文化 距离 和 地 理 距 离 比较 远 的 市 场 ， 如 澳大利亚 、 巴 哈 马 
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群岛 等 。 马 狮 在 管理 网 络 上 ， 在 不 同 国家 的 高 层 管理 部 门 经 常 交 换 信 息 与 技能 ， 店 铺 经 理 
人 员 每 两 年 重新 调配 一 次 。 

无 论 是 哪 种 类 型 的 国际 零售 商 ， 它 们 实施 国际 化 营销 战略 首要 解决 的 问题 是 选择 海外 
市 场 ， 这 是 直接 影响 零售 企业 海外 扩张 的 核心 内 容 。 




















11.3 ”国际 零售 方式 


11.3.1 ”国际 零售 商 进入 海外 市 场 的 主要 方式 














1， 有 机 增长 
有 机 增长 (Organic Growth)， 即 零售 商 运 月 自己 的 资源 从 其 他 零售 商 处 购买 现 有 场地 ， 
或 者 从 零 开始 。 采 取 这 种 方式 的 零售 商 独立 开发 新 市 场 ， 主 控制 管理 和 销售 过 程 ， 








不 需要 考虑 如 何 使 合作 伙伴 一 致 协调 ， 经 济 利益 完全 由 站 已 支配 。 与 其 他 进入 方式 相 比 ， 
有 机 增长 能 够 维持 零售 商 的 品牌 认 知 度 ， 维 持 在 国际 扩张 中 的 品牌 吸引 力 。 但 是 这 种 方式 
需要 大 量 的 资金 和 其 他 资源 ， 投 资 回报 周期 比较 长 ;| 风险 较 大 。 通 常 而 言 ， 使 用 这 种 进入 
方式 的 企业 较 少 ， 因 为 许多 国家 政府 只 多 许 外 资 零售 商 以 合资 的 形式 进入 ， 而 且 容易 唱 遇 
较 大 的 政治 和 经 济 风险 。 SS 
零售 企业 在 向 具有 地 理 和 文化 邻近 的 海外 市 场 扩张 , :或 在 新 的 海外 市 场 上 没有 同类 强 
势 品牌 的 时 候 ， 采取 有 机 增长 的 方式 比较 容易 取得 成 功 2 全 ; 我国 的 国美 电器 于 2003 年 
11 月 在 香港 成 功 开设 了 第 一 家 站 店 ， 成 为 香港 最 厂 的 罕 电 卖场 。 还 有 所 玛 特 在 日 本 关岛 全 
用 的 也 是 有 机 增长 的 方式 | 于 1995 在 关岛 成 功 开设 了 一 家 16 万 平方 英尺 的 分 店 ， 即 使 是 
在 亚洲 金融 危机 时 期 人 也 对 分 店 的 经 营 没有 夫 犬 的 影响 。 主 要 原因 是 当地 的 市 场 被 一 些小 
零售 店 控制 着 、、 这 些小 零售 店 不 具备 所 马 特 处 理 多 类 别 商品 的 能 力 。 凯 玛 特 关岛 分店 不 公 
为 关岛 居民 提供 了 服务 ， 也 吸引 了 很 多 游客 。 这 家 分 店 的 Tengu 牛肉 干 (加 利 福 尼 亚 制造 ) 
的 销售 是 全 世界 最 大 的 , 而 日 本 游客 尤其 喜欢 这 家 分 店 。 凯 玛 特 冒 着 风险 在 关岛 开设 分 店 ， 
却 得 到 了 相对 可 观 的 利润 和 较 佳 的 市 场 影响 力 。 

2. 并 购 
并 购 是 指 通 过 出 资 加 入 一 个 已 在 正常 经 营 的 企业 体系 。 这 种 方式 的 显著 优点 是 ， 利 用 
一 个 完整 的 当地 公司 快速 进入 海外 市 场 ， 在 一 个 已 经 饱和 的 市 场 中 获得 一 定 的 市 场 份额 和 
收入 。 它 的 主要 缺点 是 ， 企 业 很 难 发 现 和 评估 一 个 候选 企业 ， 而 且 不 同 的 会 计 标 准 、 虚 假 
的 财物 记录 和 不 同 的 管理 风格 增加 了 并 购 的 难度 。 还 有 东道 国 的 法 律 限 制 给 并 购 形式 带 来 
了 严重 的 障碍 。 很 多 东道 国政 府 不 同意 收购 的 形式 ， 防 止 外 来 的 所 有 权 取代 当地 所 有 权 ， 
并 针对 国外 的 收购 制定 反 八 断 政策 。 因 此 ， 在 评估 收购 目标 的 过 程 中 ， 必 须 经 过 周详 的 考 
虑 ， 如 果 并 购 不 成 功 的 话 将 会 给 企业 带 来 更 大 的 损失 。 
自 20 世纪 90 年 代 以 来 ， 并 购 成 为 国际 零售 企业 进入 海外 市 场 的 主要 方式 。 荷 兰 阿 堆 
德 (Ahold)1996 一 2002 年 在 拉丁 美洲 完成 了 14 项 大 型 并 购 。 沃尔玛 在 1999 年 收购 了 英国 的 
可 斯 达 (ASDA)， 在 2004 年 并 购 巴 西 的 零售 巨头 邦 普 里 科 (Bompreco)， 邦 普 里 科 在 巴西 扫 
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和 AN 人、 


有 118 家 分 店 ， 有 便利 店 、 超 级 市 场 和 大 卖场 等 零售 业态 ， 这 次 并 购 活动 使 得 沃尔玛 控制 
了 巴西 东北 部 的 销售 网 络 。 


【案例 11.2】 








三 胞 集团 再 涉 跨 国 收购 ， 弯 道 超车 成 效 待考 


继 成 功 收购 英国 百货 公司 集团 House of Fraser 近 90% 股 份 后 ,三 胞 集团 近日 又 有 了 一 桩 “跨国 大 买卖 " 

有 消息 称 , 三 胞 集团 联合 中 国 投资 公司 赛 领 资本 (Sailing Capital) 成 功 拍 下 了 已 破产 的 美国 零售 商 巨 头 
Brook Stone Holdings Corp( 以 下 简称 布 罗 克 斯 顿 ) 

2014 年 6 月 4 日 ， 三 胞 集团 新 闻 发 言 人 向 《每 日 经 济 新 闻 》 记 者 证 实 了 上 述 收购 ， 不 过 ， 三 胞 集团 
并 未 直接 参与 竞拍 ， 而 是 作为 合作 伙伴 ， 未 来 将 参与 到 布 罗 0 

在 业界 看 来 ， 相 比 此 前 的 直接 收购 ， OA XCR 大 降低 了 收购 的 风险 ， 后 
续 通过 赛 领 资本 方面 亦 可 获得 经 营 话语 权 ， 

借助 收购 欧美 老牌 零售 re 后 分 析 人 士 指出 ， 投 入 产 出 
能 和 否 成 正比 还 有 待 观察 。 SN 
AN http://www.ebrun.com/20140605/100851.shtml) 


3， 特 许 经 营 SA 
特许 经 营 是 授予 某 个 国家 和 桩 浆 经 省 权 人 经 营 权 =- 签 订 协 议 。 通 过 特许 经 营 ， 国 
际 零 售 企业 可 以 以 较 低 的 成 本 获得 会 站 忆 0 
所 承担 的 风险 比较 小 。 特 许 经 营 的 缺点 是 企业 的 恢 益 汐 ， 必 须 谨慎 选择 受 许 人 ， 并 对 他 人 
的 经 营 加 以 控制 ， 如 果 受 许 大 变 得 相对 独立 以 后 7 就 会 成 为 零售 企业 的 竞争 对 手 。 
和 零售 企业 选择 符 次 经 党 的 入 方式 除 受到 母国 成 功 经 营 的 经 验 影 响 






































外 ， 还 受 F 境 因素 的 影响 。 图 TI 江 列举 了 一 些 零售 企业 在 母国 和 国际 市 场 使 
en 
阿 霍 德 (Ahold) 贝 纳 通 (Benetton) 
母 家 乐 福 (Carrefour) The Body Shop 
桑 顿 (Thomtons) 伊 夫 罗 谢 (Yves Rocher) 
加 非 | C&A 阿尔 迪 亚 (Arcadia) 
市 特 圣 斯 巴 利 (Sainsbury) Bhs 
场 塔 斯 科 (Tesco) 马 狮 (Marks & Spencer) 
许 | 沃尔玛 (Wal-Mart) Next 
非 特 许 特 许 
际 市 场 
图 11.1 零售 企业 在 母国 和 国际 市 场 使 用 特许 经 营 的 情况 
资料 来 源 ; 汪 旭 晖 . 零售 国际 化 : 动因 、 模 式 与 行为 研究 . 东北 财经 大 学 出 版 社 ，2006:114. 














当 零 售 企业 进入 一 个 与 母国 市 场 环境 相差 甚 远 ， 但 是 具有 较 大 市 场 吸引 力 的 国家 ， 








当 
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取 特许 经 营 


I 方式 比较 容易 打开 市 场 ， 增 加 品牌 知名 度 。 例 如 ， 在 20 世纪 90 年 代 ， 很 多 


欧洲 零售 商 将 目标 国 市 场 选 在 日 本 ， 因 为 日 本 市 场 的 零售 商业 结构 和 商业 基本 设施 比较 发 
达 。 但 是 要 进入 日 本 市 场 并 不 容易 , 主要 是 日 本 市 场 与 欧洲 市 场 的 地 理 距离 和 心理 距离 远 ， 
消费 者 的 消费 文化 和 行为 习惯 完全 不 同 。 在 这 种 情况 下 ， 众 多 零售 商都 选择 特许 经 营 的 方 
式 进入 该 市 场 ， 其 中 有 专业 性 的 食品 零售 商 赫 迪 亚 (Hediard)、 意 大 利 的 家 具 零 售 商 弗 雷 特 
(Frette)、 法 国 珠宝 零售 商 阿 格 萨 (Agatha) 以 及 法 国 的 百货 店 春天 (Printemps) 等 。 

4， 战 略 联盟 

战略 联盟 是 指 两 个 或 两 个 以 上 的 企业 联合 起 来 ， 以 达到 互利 的 目的 。 
指 Tht 企业 ， 为 达到 扩 
大 原 有 市 场 、 共 同 使 用 资源 等 战略 目标 ， 通 过 签订 各 种 协议 、 nt 的 优势 互补 或 优 
势 相 长 、 风 险 共 担 、 要 素 对 流 的 一 种 松散 型 的 合作 和 伙伴 关 es 
生产 能 力 、 分 销 和 服务 能 力 ， 同 时 合作 伙伴 还 可 以 在 资源 Rs 通 有 无 。 
be 国 战略 联盟 可 以 采取 以 下 不 
式 。 
(1) 公司 契约 式 联盟 。 通 过 契约 规定 各 衣 
0 代理 协议 等 

(2) 合作 备 忘 式 联盟 : a 记录 相互 交换 信息 、 提 供 技术 咨询 
特许 权 和 介绍 客户 等 ， 从 而 建立 起 -种 比 契 约 式 更 松散 的 容 作 关系 。 

人 ,记过 加 强 合 } 作 各 方 有效 联 和 ; 闻 这 调动 各 太史 浙 ， 分 头 开发 有 
价值 的 项 目 。 

跨国 联盟 是 通过 a 来 提高 企业 的 经 营 价值 ， 利 用 两 个 或 丙 
个 以 上 合作 成 员 的 可 供 资源 和 经 济 实力 ， 瑞 强 各 方 的 竞争 优势 ， 以 便 共同 占领 或 分 割 某 一 
国外 市 场 或 对 新 出现 的 市 场 机 过 做 出 反应 。 跨 国 战略 联盟 与 其 他 紧密 型 企业 组 织 发 展 模式 
相 比 ， 具 有 以 下 明显 特征 。 





















































际 战略 联盟 是 
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(1) 所 有 权 相 对 独立 。 参 与 联盟 的 各 成 员 企业 具有 独立 的 所 有 权 ， 它 们 的 合作 是 以 联 
盟 协 议 为 基础 的 。 

(2) 从 事 跨国 经 营 活动 。 联 盟 的 各 成 员 企业 能 从 更 高 的 层次 参与 国际 经 济 活动 ， 并 以 
全 球 市 场 为 导向 ， 经 营 活动 的 内 容 或 范围 都 体现 国际 性 特征 。 

(3) 具有 共同 的 战略 目标 。 战 略 联盟 各 成 员 企业 具有 长 期 的 、 共 同 的 战略 目标 和 战略 
部 署 ， 追 求 一 种 长 期 、 稳 固 和 互补 的 合作 关系 ， 而 不 是 短期 的 经 济 利益 关系 。 

(4) 资源 共享 。 战 略 联盟 各 成 员 企业 根据 战略 联盟 协议 和 具体 实施 方案 ， 在 一 定 范围 





内 共享 技术 资源 、 人 力 资源 和 市 场 优势 。 


共同 合作 。 战 略 








关 盟 改变 了 传统 的 竞争 与 合作 对 立 的 观念 ， 它 将 来 自 不 同 








G) 
不 同 企业 





的 所 有 者 组 合 在 


合作 ， 是 在 合作 中 开展 竞争 。 





位 是 否 一 致 ， 以 及 资源 的 
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4 时 


tt 


手 的 











一 起 ， 使 联盟 各 方 的 利害 关系 交织 一 起 ， 因 而 它 也 是 竞争 对 
战略 联盟 能 否 发 挥 积极 的 作用 ， 关 键 在 于 潜在 伙伴 的 战略 定 
投入 情况 。 
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【案例 11.3】 
宜 华 木 业 联手 美 乐 乐 家 居 网 ， 深 化 O20 模式 


宜 华 木 业 2014 年 3 月 27 日 晚间 公告 , 公司 将 联手 中 国家 居 电 商 领 先 品牌 美 乐 乐 家 居 网 ,合力 打造 中 
国家 居 电 商 第 一 品牌 . 

根据 协议 ， 宜 华 木 业 将 进驻 “ 美 乐 乐 家居 网 ”O2O 开放 平台 ， 借 助 “ 美 乐 乐 家 居 网 ”打造 电 商 新 渠 
道 ， 美 乐 乐 负责 为 其 制定 相关 实施 方案 ， 提 供 技术 指导 及 相关 配套 服务 。 同时， 双方 拟 在 宜 华 家 居 体 验 馆 
等 线 下 实体 渠道 展开 深度 合作 ， 在 双方 产品 品类 和 风格 不 冲突 的 前 担 下， 实现 双方 的 渠道 和 流量 共享 。 

宜 华 木 业 是 以 出 口 为 主 的 传统 家 具 生 产 商 ， 是 国内 规模 较 大 的 家 具 生 产销 售 企 业 。 从 今年 开始 ， 公 
司 启动 商业 模式 转型 , 通过 O20O 模式 大 力 开拓 国内 市 场 . 此 前 ,公司 已 通过 与 腾讯 的 战略 合作 发 展 02O 


模式 。 
美 乐 乐 家 居 网 则 是 国内 家 居 电子 商务 平台 的 领先 品牌 。 OAR “ 双 平台 020” 模 
式 近 两 年 在 业内 一 枝 独 秀 ， 其 注册 会 员 超 过 1000 万 ， 并 在 全 国 拥 在 288 涂 家 体验 信 ， 是 目前 中 国家 居 令 
域 最 受 消费 者 欢迎 和 最 具 行业 影响 力 的 电子 商务 网 站 之 一 。 SS _\ 
SS 资源 优势 与 美 乐 乐 的 家 居 电 商 领先 平台 
的 新 渠道 优势 的 有 效 融 合 ， 通 过 O20 家 居 电 商 开 盖 推动 家 居 行 业 渠道 资源 整合 ， 提 升 供应 链 
效率 ， 优 化 业务 模式 。 同 时 ， WERE “实体 店 + 网 络 卖场 、 现 场 体验 + 网 络 展示 ” 线 
上 、 线 下 相 结 合 的 营销 模式 ， ASS 据 庞大 的 网 络 消费 主流 资源 ， 扩 大 消费 群体 ， 
ANY 资料 来 源 : http://www.ebrun.com/20140328/95000.shtml) 
AN 天 
5. 合资 sh v2 
-Y AT 
人 经过 人 流下 当 全 人 从 册立 一 家人 人 这 种 方 
式 适合 进入 一 个 环境 比较 和 杂 的 市 场 或 新 兴 市 场 六 可 以 充分 利用 当地 企业 的 专门 技能 和 当 
we 以 对 市 场 变化 做 出 迅速 灵活 的 反应 ; 
4 方 起 








而 且 合资 获得 当地 政府 的 接受 利 欢迎 ， 并 给 新 进入 的 零售 商 提供 在 新 市 场 学 习 
的 机 会 ， 给 本 土 合 资方 提供 了 向 国际 零售 商学 习 的 机 会 。 

在 实践 中 ， 很 多 零售 商都 采取 了 合资 的 形式 进入 海外 市 场 ， 通 常 是 一 个 外 资 企 业 和 一 
个 本 土 企业 合并 ， 当 然 也 有 两 个 外 资 企业 在 合资 后 进入 海外 市 场 。 玩 具 反 斗 城 (Toys “R” 
Us) 进 入 日 本 市 场 时 的 合作 伙伴 不 是 日 本 企业 , 而 是 麦当劳 ， 因为 麦当劳 已 经 在 日 本 市 场 具 
有 良好 的 绩效 。 在 1992 年 ， 玩 具 反 斗 城 与 麦当劳 合资 成 立 一 家 企业 ， 由 玩具 反 斗 城 持 有 
80% 的 股份 ， 而 麦当劳 (日 本 ) 持 有 20% 股 份 。 通 过 与 麦当劳 合资 , 玩具 反 斗 城 迅速 获得 市 场 
的 注意 力 ， 并 取得 了 良好 的 经 营 优势 。 
外 ， 直 接 出 口 也 是 零售 企业 的 一 种 海外 市 场 进入 方式 ， 具 体形 式 有 邮购 (Mail Ordering)、 
网 上 或 电视 购物 (Internet or TV Shopping), 美国 的 亚马逊 书店 就 是 通过 网 络 从 美国 向 世界 各 
地 销售 图 书 的 。 还 有 很 多 大 型 零售 商 ， 都 曾 向 没有 开设 分 店 的 国家 的 零售 企业 出 口 自己 的 
自 有 品牌 商品 ， 英 国 的 马 狮 自 20 世纪 80 年 代 以 来 每 年 向 它 没有 开店 的 国家 的 零售 商 出 口 
产品 价值 达 4500 万 英镑 。 


11.3.2 不 同 进入 方式 的 比较 
不 同 的 进入 方式 都 有 自己 的 特点 和 适用 条 件 ， 以 上 五 种 进入 方式 是 目前 零售 企业 在 国 
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际 化 扩张 中 最 为 常见 的 。 当 然 每 一 种 进入 方式 都 有 自己 的 优 缺 点 ， 表 现在 成 本 、 风 险 、 扩 
张 速度 等 方面 。 五 种 进入 方式 的 比较 如 表 11-1 所 示 。 
表 11-1 五 种 进入 方式 的 比较 
进入 方式 优 点 缺 ”点 
建立 具有 一 定 规模 的 连锁 体系 需要 较 长 时 
任何 规模 的 公司 都 可 以 采用 , 试 营业 的 风险 | 间 , 企业 高 层 管理 者 会 把 它 视 为 重要 程度 较 
有 机 增长 | 和 成 本 较 小 ; 能 够 根据 每 个 阶段 的 运营 结果 | 低 的 交易 ， 需 要 全 面 地 评估 ， 如 果 进 入 国家 
及 时 调整 ， 易 于 生存 ， 能 够 快速 复制 距离 总 部 所 在 国 较 远 ， 将 会 面临 更 多 困难 ， 
公司 需要 为 进入 国 的 市 场所 熟悉 
决策 一 旦 出 错 很 蕉 退出 ; 评估 接收 对 象 有 难 
能 够 快速 建立 自己 的 连锁 体系 : 管理 队伍 随 | 度 而 且 花 费时 和 间 逻 长 合适 的 公司 不 容易 找 
并 购 。 | 即 就 可 到 位 ,立即 产生 现金 流量 ; 技术 可 能 | 到 ; 必须 将 高 级 管理 层 做 出 承诺 ; 所 收购 的 
向 母 公司 转移 公司 的 管理 团队 可 能 不 适合 新 的 运营 体系 
实现 快速 扩张 ,总 部 的 扩张 成 本 低 ， 边 际 齐 路 坷 能 有 比较 复杂 的 法 律 规定 , 必须 找到 合适 
特许 经 营 | 场 明确 可 利用 当地 的 管理 ; 可 利用 的 从 作 | 的 加 盟 者 : 可 能 陷入 一 个 无 法 令 人 满意 的 合 
协议 形式 多 样 VW | 作 类 系 
ed me xx 
战略 联盟 出 人 面 进入 记 员 个 过 入 痢 分担 | 下 有 和 条， 投放 的 代 人 难 
进入 成 本 站 一 [iX 
a SS 人 re 两 个 不 同 企业 有 自己 独特 的 文化 和 管理 广 
合资 市 风险 共同 承担， 而 且 亨 不 外 涡 ， | wi 广发 生 分 政 时 ， 合 次 企业 难以 发展 
当 资 术 投 入 较 大 时 扩张 速度 加 快 | 9 
【案例 11.4】 











自 贸 区 里 购物 : 海 淘 血 拼 ， 保 税 不 免税 


与 投资 相 比 ， 普 通 老 百姓 更 关心 的 是 ， 自 贸 区 是 否 会 成 为 购买 进口 免税 商品 的 风水 宝地 ? 
1， 森 兰 商都 : 展示 销售 两 不 误 


尽管 没有 和 免税 商品 可 以 淘 ， 但 在 上 海 自 贸 区 ， 还 是 有 可 能 买 到 比 上 海 市 中 心 商场 里 价格 便宜 些 的 保税 
商品 。2014 年 4 月 ， 楷 邻 外 高 桥 上 海 自 贸 区 的 森 兰 商都 正式 开门 营业 。 由 于 承载 着 “进口 商品 保税 展示 
交易 平台 ”的 功能 ， 森 兰 商都 由 上 海外 高 桥 保税 区 开发 股份 有 限 公司 具体 实施 。 该 平台 利用 自 贸 区 内 的 进 
口 商品 资源 ， 将 自 贸 区 内 的 “ 库 ” 与 区 外 森 兰 的 “ 店 ” 有 效 融 合 ， 形 成 “前 店 后 库 ” 的 进口 商品 创新 商业 
模式 。 对 入 驻 的 商家 来 说 ， 如 果 某 款 商 品 在 森 兰 商都 展示 、 销 售 不 佳 或 未 实现 销售 ， 在 保税 模式 下 ， 可 灵 
活 返回 区 内 并 转口 境外 重新 全 球 调拨 ， 避 免 了 中 间 销 售 环节 和 税收 损失 ， 从 而 降低 了 商家 的 成 本 。 

目前 森 兰 商都 一 期 内 已 入 驻 国外 品牌 达到 100 多 个 ， 其 中 不 乏 Burberry、Armani、Prada、Gucci 等 一 
线 品牌 ， 只 是 展示 和 销售 的 商品 款式 还 很 少 ， 商 场 环境 和 服务 也 还 不 尽 如 人 意 。 

从 消费 者 最 关心 的 价格 上 来 看 ， 同 款 商 品 售 价 为 上 海 市 中 心 商场 的 7~8 折 ， 但 与 欧洲 商场 的 价格 相 
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比 并 没有 明显 优势 。 与 海南 免税 店 相 比 ， 价 格 明显 偏 高 。 如 一 款 Burberry 女 式 手提 包 ， 在 森 兰 商都 售 价 
7200 元 ， 而 在 海南 免税 店 只 需 6000 元 左右 ， 这 便 是 免税 与 保税 的 区 别 。 

但 不 管 怎么 说 ,依托 上 海 自 贸 区 政策 的 “保税 店 ”概念 ， 森 兰 商 都 还 是 在 国内 普通 商场 与 境外 免税 店 
之 间 形 成 了 第 三 种 价格 ， 即 不 用 大 老 远 坐 飞机 出 国 ， 也 能 买 到 比 国内 专柜 价格 更 便宜 的 进口 商品 。 

2.， 澳洲 国家 馆 只 展 不 卖 

2014 年 5 月 30 日， 由 浦东 外 高 桥 集团 和 澳 中 投资 管理 有 限 公司 联合 打造 的 上 海 自 贸 区 内 的 首 个 国家 
贸易 馆 一 一 澳大利亚 国家 馆 正式 开 馆 了 。 它 的 运作 模式 和 森 兰 商都 一 样 ， 也 是 通过 保税 直销 的 形式 ， 集 展 
示 和 销售 于 一 身 ， 只 不 过 作为 国家 馆 ， 它 身上 还 担负 着 促进 中 澳 贸 易 往来 的 责任 。 

此 前 曾 有 媒体 报道 ， 目 前 馆 内 已 吸引 了 30 多 家 澳大利亚 企业 加 盟 ， 展 示 和 销售 众多 具有 澳大利亚 特 
色 的 产品 和 食品 ， 包 括 绿色 食品 、 农 牧 产品 、 皮 毛 制 品 、 日 用 品 、 保 健 品 和 红酒 .价格 比 同 类 产品 在 国内 
的 市 场 价 便宜 30% 左 右 。 除了 澳大利亚 国家 馆 外 ， 智利、 泰国 、 新 西 兰 、 A 
在 自 贸 试验 区 内 陆续 开 馆 。 xe 

ert he ea 
6 楼 ， 在 大 楼 外 侧 也 没有 非常 醒目 的 标志 提示 这 里 就 是 澳大利亚 国家 馆 所 在 地 。 

走出 电梯 ， 记者 尚未 进入 澳大利亚 国家 馆 就 闻 到 了 下 有 机 相 装修 气味 .面积 并 不 算 大 的 国家 馆 内 只 
有 两 位 前 台 工 作 人 员 和 一 位 保安 ， 除了 记者 之 外 ， 德 人 尽管 馆 内 展品 布置 得 很 有 澳洲 文化 特色 ， 但 
pa tre ee 安 告 诉 记者 , 目前 此 处 所 有 商品 仅 供 展示 不 供销 
售 。 此 前 报道 中 提 到 的 包括 澳洲 医疗 、 RS 汪 秆 - 育 、 房地产 代理 、 金 融 服 务 和 法 律 服务 等 在 内 的 多 
项 业务 的 服务 商 更 是 可 无 踪影 . Voy ; 

可 见 至 少 从 目前 来 看 ， 想 在 澳 关 利 亚 国 家 馆 内 淘 到 便宜 六 二 涉 伙 们 们 下 是 先 别 各 着 直 过 去 了 ， 

(资料 来 源 X Y/Www.ebrun.com/20140624/102513.shtml) 
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11.33 影响 零售 企业 选 9 和 万 的 

1 东道 间 网 环境 因 表 分 
东道 国 的 环境 因素 主要 涉及 以 下 五 个 方面 。 

(1) 当地 市 场 因素 。 与 市 场 相关 的 因素 包括 市 场 潜力 、 市 场 大 小 和 竞争 情况 等 。 市 场 
潜力 的 评价 包括 几 个 可 以 测量 的 指标 :购买 力 平价 (Purchasing Power Parity，PPP)、 可 支配 
收入 、 人 口 分 析 以 及 与 目标 国 邻近 的 市 场 的 规模 及 消费 能 力 等 。PPP 指数 在 经 济 学 上 ， 是 
一 种 根据 各 国 不 同 的 价格 水 平 计 算出 来 的 货币 之 间 的 等 值 系数 。 它 是 排除 了 汇率 及 物价 等 
干扰 因素 以 后 , 对 GDP 指标 的 一 种 调整 指标 ， 更 好 地 衡量 一 个 国家 经 济 发 展 水 平 与 消费 能 
力 。 可 支配 收入 与 总 收入 水 平 是 不 一 样 的， 税收 率 、 储 蕾 率 、 消 费 质 量 的 提高 、 消 费 形式 
9 变 化 以 及 季节 性 的 波动 等 ， 都 会 影响 可 支配 收入 与 总 收入 水 平 之 间 的 差距 ， 而 正确 地 估 
计 国民 可 支配 收入 的 多 少 对 于 预测 海外 目标 市 场 国家 的 消费 潜力 有 重要 意义 。 人 口 分 析 包 
括 人 口 规模 、 人 口 年 龄 结构 、 性 别 结构 、 种 族 结构 与 文化 结构 等 。 以 人 口 的 地 区 分 布 为 例 ， 
消费 潜力 的 大 小 往往 取决 于 人 口 的 地 理 分 布 ， 特 别 是 城市 人 口 往往 拥有 更 强 的 购买 力 ， 所 
以 高 密度 的 城市 人 口 比例 对 零售 商 的 经 营 更 为 有 利 。 与 目标 国 邻近 的 市 场 的 规模 及 消费 能 
力也 是 一 个 重要 的 参考 指标 ， 零 售 企业 往往 希望 进入 的 目标 市 场 是 在 该 区 域内 是 重要 的 、 
基础 的 市 场 ， 相 对 轻松 地 采取 基本 相同 的 进入 方式 进入 周边 国家 或 地 区 。 例 如 我 国 零售 企 
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业 百 联 集团 进军 欧洲 市 场 首选 比利时 ， 就 是 因为 比利时 是 欧洲 “商品 集散 地 ”， 是 一 个 基础 


如 果 东 道 国 市 场 潜力 不 大 ， 存 在 很 多 不 稳定 的 因素 ， 却 是 一 个 基础 市 场 ， 那 么 零售 企 
业 往 往 不 会 采取 有 机 增长 等 高 成 本 的 进入 方式 , 而 是 采取 许可 或 特许 的 方式 进入 海外 市 场 。 











当 东 道 国 市 场面 临 激烈 的 竞争 时 ， 零 售 商 往往 不 会 采取 收购 等 资源 投入 较 高 的 进入 方式 ， 

















而 是 采取 战略 联盟 的 形式 。 


(2) 经 济 环 境 因 素 。 











经 济 环境 分 析 包 括 对 一 个 国家 或 地 区 的 经 济 增长 速度 、 国 民 收 入 











水 平 、 产 业 结 构 、 消 费 收入 水 平 、 消 费 者 支出 模式 、 消 费 者 投资 和 储蓄 机 会 与 信贷 水 平 、 
经 济 政策 等 因素 进行 比较 分 析 。 如 果 东 道 国 的 经 济 规模 大 ， 零 售 商 在 该 国 的 市 场 规模 可 能 


会 大 ， 可 以 采取 高 成 本 、 


























高 控制 的 进入 方式 。 虽然 有 的 国家 市 场 还 没有 成 熟 ， 但 是 具有 发 











展 的 前 景 ， 人 均 收入 增长 率 和 投资 增长 率 处 于 比较 高 的 水 平 ， 屠 么 零售 商 使 用 资源 投入 较 
高 的 进入 方式 ， 争 取 市 场 渗透 ， 以 获取 长 期 利润 增长 点 。 
国 经 济 发 展 水 平 的 情况 下 ， 高 成 本 、 ih 





A 而 当 东 道 国 





经 济 发 展 水 平 相对 高 于 母国 经 济 发 展 水 平时 ， SS 收购 的 方式 更 为 合 





(3) 法 律 政治 因素 。 





香 使 用 收购 、 兼 并 等 资源 承诺 程度 较 高 的 进入 广 

















如 果 东 道 国 的 政治 或 Ne et 
另外 许多 国家 对 外 商 独 资 加 以 限制， 


nt me 合作 伙伴 ， 以 合资 的 方式 进入 海外 市 场 。 


4 东道 国政 府 对 于 外 资 零 售 企业 所 及 
比 独资 或 兼并 等 高 成 本 高 控制 的 方式 更 为 可 行 。 

(4) 社会 文化 因素 。 一 慑 胡言， 当 厅 道 国 与 和 国 妆 化 半生 较 小 时 ， 如 美国 零售 商 进 入 
加 拿 大 或 黑 西 可 市场， 零食 企业 适 宣 采 取 有 机 增长 的 方式 。 而 当 零售 企业 准备 进入 与 母国 


文化 距离 很 大 的 市 场 时 ， 


























时 多 数 采取 先 与 企业 合并 参股 当 增 企 业 的 方式. 在 20 世 纪 80 年 代 , 美 国学 者 Kogut.B 
和 H.Singh 在 《国际 经 济 研究 杂志 》 上 发 表 了 一 篇 题 为 《The effect of National Culture on 
Choice of Entry Mode》 的 文章 ， 主 要 谈 到 如 何 测量 不 同 国家 和 地 区 与 美国 之 间 的 文化 距离 
的 问题 ， 还 设计 出 具有 实用 意义 的 数学 模型 ， 提 出 了 有 代表 意义 的 Kogut-Singh Index( 主 要 
是 指 不 同 国家 和 地 区 的 文化 差距 系数 )。 在 零售 企业 进入 海外 市 场 时 ， 往 往 将 文化 距离 和 海 
外 市 场 进入 的 难 易 程度 结合 在 一 起 考虑 。 
(5) 市 场 的 进入 壁垒 。 对 于 零售 行业 而 言 ， 进 入 市 场 的 威胁 取决 于 当前 的 进入 壁垒 和 
进入 者 可 能 遇 到 的 现 有 企业 的 反击 。 如 果 壁 又 高 筑 ， 则 影响 新 进入 者 的 入 侵 。 进 入 的 壁垒 
主要 有 规模 经 济 、 服 务 差异 化 、 可 获得 的 分 销 渠道 、 转 换 成 本 以 及 政府 政策 的 限制 等 。 供 


管制 严格 的 情况 下 ， 使 用 特许 经 营 的 进入 方式 


适合 使 用 特许 或 合资 的 市 场 进入 方式 ， 例 如 沃尔玛 进入 亚洲 市 场 

















应 商 和 购买 者 可 以 通过 主导 市 场 、 主 动 协调 价格 、 质 量 和 支付 条 款 来 行使 他 们 的 权利 。 如 
果 市 场 上 只 有 少数 合作 者 ， 那 么 通过 磋商 达到 交易 的 可 能 性 更 小 。 但 是 当 很 多 供应 商 或 购 














买 者 为 同一 交易 开展 竞争 ， 市 场 进一步 分 割 ， 协 商机 会 增加 。 国 际 零售 企业 在 全 球 范围 内 
选择 低 转换 成 本 的 供应 商 ， 通 过 提供 设计 和 贴 上 自己 的 品牌 ， 创 造 出 强大 的 成 交 优 势 ， 沃 
尔 玛 和 马 狮 就 是 采取 这 种 做 法 的 零售 企业 。 但 是 在 其 他 领域 ， 零 售 企业 只 能 从 少数 的 全 球 


品牌 供应 商 中 挑选 产品 ， 








而 且 这 些 供应 商 通过 限制 零售 商 的 利润 价格 结构 保持 他 们 的 竞争 





实力 。 如 果 供 应 商 拥有 于 
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和 要 或 不 可 蔡 代 的 商品 或 品牌 ， 那 么 他 们 对 零售 企业 具有 更 强 的 控 





人 


【案例 11.5】 
境外 海 淘 成 都 女 鞋 ， 俄 美女 性 成 购买 主力 


2014 年 6 月 20 日 ， 成 都 商 报 记者 独家 报道 了 2014 年 前 5 个 月 ， 四 川 省 邮政 国际 小 包 出 口 业务 出 现 
井喷 ， 同 比 增长 10 倍 ， 其 中 成 都 女 鞋 最 受 欢迎 的 消息 。 到 底 是 哪些 国家 和 地 区 的 哪些 人 群 在 购买 成 都 产 
曲 呢 ?为 什么 会 购买 呢 ? 了 昨日， 记者 对 此 进行 了 追踪 采访 。 

1. 俄 、 美 、 巴 位 居 前 三 位 

成 都 万 国 商贸 有 限 公 司 是 成 都 本 地 最 大 的 一 家 通过 第 三 方 B2C 平台 做 生意 的 公司 ,“80 后 ”的 老板 徐 
帅 告诉 记者 : “成 都 做 境外 B2C 的 网 商 有 个 小 圈子 ， 其 中 90% 都 是 做 女 鞋 的 ， 因 为 成 都 女 鞋 有 完整 的 产业 
链 ， 有 价格 优势 .” 

万 国 商贸 的 一 位 工作 人 员 打 开 其 后 台 的 管理 软件 ， 给 记者 介绍 有 哪些 Ne 
品 。 一 个 饼 状 的 分 析 图 表 显 示 ， 截 至 昨日 ， 其 销售 的 女 鞋 中 ， wa 往 了 俄罗斯 ，9.72% 发 往 了 
美国 ，6.91% 发 往 了 巴西 ， 法 国 、 西 班 牙 和 意大利 位 列 第 四 至 六 位 \ 分 别 占 比 6.05%、6.05% 和 4.1%， 英 
国 、 加 拿 大 、 澳 大 利 亚 、 尼 日 利 亚 和 白俄罗斯 等 国 A 份额 。 

根据 统计 ， 在 购买 人 群 中 ，90% 为 当地 人 ，5% 为 中 次 学生 和 徐 帅 称 ， 如 果 把 当地 人 再 进 一 
步 细 化 ， 其 中 60% 为 当地 消费 者 ， 0 而 30%~40% 为 经 销 商 ,，“ 比 如 有 巴西 的 当地 女 
鞋 经 销 商 ， 会 在 我 们 店 下 单 ， EN 行销 售 ”. 

另 一 家 不 愿 具名 的 做 境外 B2C 贸 风 克 以 上 上 的 贷 册 卷发 币 汪 当地 雄性 ; 其 中 主要 流向 
欧洲 和 南美 。 1 

2， 顾客 多 为 价格 敏感 型 hr 党 

成 都 商 报 记者 在 速 卖 通 SeBay i 出 eer 包括 食品 服饰 等 
但 女 鞋 最 受 欢迎 ， 占 到 也 所 有 ) - 融 量 的 90% 以 上 .。 为 ee 

这 有 两 个 原因 . 策 二 价格 便宜 、 产品 款 汞 多 : 设 漂亮 .“ 比 如 我 们 最 近 卖 得 最 好 的 一 双 女 鞋 ， 售 
价 仅 1638 美元 N 尖 100 元 左右 的 运费 ， A 200 多 元 ， 但 是 在 巴西 的 售 价 可 能 是 总 价 的 1 一 2 
倍 "。 第 二 ， 不 少 国家 女 鞋 产业 链 不 完善 ， 产 品 少 ， 需 要 进口 , “比如 俄罗斯 、 西 班 牙 等 国 ， 女 鞋 进口 量 非 
常 大 "。 而 成 都 女 鞋 在 全 国 也 有 比较 优势 。 

昨日 在 万 国 商贸 的 办 公 室 ， 通 过 客户 系统 ， 记 者 随机 采访 了 一 位 名 叫 “Everton Mariano” 的 巴西 消费 
者 ,她 说 购买 中 国 鞋 子 主要 是 价格 便宜 ， 非 常 具有 竞争 力 。 一 位 在 哥斯达黎加 做 鞋 类 的 中 国 经 销 商 也 销售 
中 国 女 鞋 ， 他 告诉 记者 ， 国 外 消费 者 通过 速 卖 通 、eBay 购买 中 国土 类 产品 的 消费 者 ， 都 是 价格 敏感 型 客 

“一 双 女 鞋 一 般 为 当地 价 的 二 分 之 一 ， 而 且 款 式 多 ， 在 国外 比较 受 欢迎 ”。 

(资料 来 源 : http://www.ebrun.com/20140624/102499.shtml) 


2， 零售 企业 的 内 部 因素 

零售 企业 的 内 部 因素 主要 涉及 以 下 四 个 方面 。 

(1) 零售 企业 的 资源 优势 。 如 果 国 际 细 分 市 场 具 有 适合 企业 的 规模 、 良 好 的 发 展 前 景 
和 富有 吸引 力 的 结构 ， 能 否 成 为 目标 市 场 ， 企 业 仍 需 结合 自己 的 资源 、 能 力 和 战略 目标 进 
行 考虑 。 企 业 可 以 通过 分 析 内 部 环境 ， 了 解 自己 的 竞争 优势 以 及 在 国际 市 场 的 开发 能 力 。 

构成 零售 企业 内 部 环境 的 主要 因素 有 财务 状况 、 竞 争 地 位 、 零 售 业态 、 设 备 状况 、 市 
场 营销 能 力 、 研 究 与 开发 能 力 、 组 织 结构 、 员 工 素质 等 ， 分 析 企 业 的 内 部 环境 主要 用 价值 
链 分 析 法 。 美 国学 者 波 特 最 先 提出 价值 链 的 概念 ， 他 认为 每 个 企业 都 具有 九 个 方面 价值 活 
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动 构成 的 一 个 价值 链 ， 如 表 11-2 所 示 。 根 据 零 售 企业 经 营 活动 的 特点 分 析 ， 企 业 价 值 链 的 


内 容 主 要 包括 三 个 方面 : - 


-是 上 游 价值 链 ， 即 在 供应 过 程 中 企业 在 选择 供应 商 、 确 定 采购 


成 本 与 采购 时 间 活 动 以 及 店铺 选择 和 设计 中 形成 的 价值 增值 活动 ， 二 是 内 部 价值 链 ， 即 企 
业内 部 资金 流 管理 、 人 力 资源 管理 、 信 息 管理 活动 中 形成 的 价值 增值 活动 ， 三 是 下 游 价值 
链 ， 即 企业 在 销售 过 程 中 提供 服务 、 店 铺 运营 、 营 销 和 促销 等 活动 中 形成 的 价值 增值 活动 。 
企业 运用 价值 链 进行 规划 和 管理 ， 以 使 企业 获取 并 赢得 竞争 优势 。 

















价值 





活动 


供应 链 


销售 规划 
市 场 营销 
店铺 经 营 
内 部 后 勤 


技术 能 力 


人 力 资源 管理 
采购 
公司 基础 设施 


从 零售 价值 链 三 


零售 商 运 
存 管 理 、 商 
售 企业 来 说 





孔 的 方式 。 








的 目标 











零售 企 J 


巴 


认为 已 经 具备 参与 国 








水 平 比较 用 弹 ， 还 有 很多 需 
We 货架 陈 别 等 2 另外 ， 清 晰 的 价格 标识 和 品牌 策略 对 零 














表 11-2 零售 企业 价值 链 分 析 


主要 内 容 
接收 、 储 存 、 分 销 商品 
商品 范围 、 商 品 组 合 、 风 格 和 颜色 、 设 计 等 “下 从 
告 、 促 销 、 公 关 策略 《XK I 
金融 服务 、 结 款 服务 Re 
配送 能 力 、 商 店 气氛 和 商店 设计 、 性 后 各 用 、 商 店 地 点 
POS 系统 、 ERP 技术 以 及 品类 管理 等 零售 技术 的 应 用 、 获取 市 场 信息 的 能 力 
以 及 结 款 速度 等 。 > 入 、 
服务 和 管理 人 员 培 训 \， 员 实职 业 生涯 设计 、 激 励 方式 等 
制订 计划 是 否 冷 理 \ 是 否 建立 快速 信息 反馈 系统 、 与 供应 商 的 关系 
店铺 的 装修 和 陈设 、 办 公设 备 、 信息 技术 设备 等 


个 主要 环节 看 ， 商品 管理 、 库 闲 管理 和 门店 运营 都 反映 上 1 我国 大 型 
发 展 的 空间 ， 如 严格 保证 商品 的 质量 、 安 全 库 














上 分 重要 的 。 企 业 通过 内 部 环境 分 析 ， 掌 握 自己 的 优势 和 薄弱 环节 ， 











乐 竞争 能 力 的 企业 可 以 筹划 自己 的 海外 营销 战略 ， 进 而 选择 进入 市 


此 对 不 同 的 价值 活动 进行 分 析 ， 掌 握 自己 的 优势 与 劣势 后 ， 再 针对 企业 在 不 
市 场 进行 开 





发 能 力 评估 。 主 要 评价 的 要 素 包 括 : 对 目标 国 市 场 的 地 理 、 经 济 、 








政治 和 法 律 环境 的 熟悉 程度 、 信 息 获取 量 的 多 少 、 是 否 具 有 战略 合作 伙伴 、 是 否 配备 开 


同 
政 
发 市 场 和 管理 当地 企业 
差 














:的 人 才 、 与 目标 国 市 场 供应 商 的 关系 等 。 很 多 零售 企业 进入 地 理 











差距 和 文化 差异 大 的 国外 市 场 ， 都 会 选择 合资 经 营 的 方式 ， 一 方面 可 以 规避 风险 ， 另 一 
方面 可 以 更 快 地 适应 当地 市 场 的 环境 和 消费 者 的 习惯 。 配 备 掌握 国际 市 场 动态 、 具 有 有 零 














售 实践 经 验 
的 条 件 。 


响 。 如 果 中 


(2) 从 事 











欧 市 场 当地 
现 企业 规模 











经 济 欠 发 达 
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的 管理 人 才 以 及 善于 开发 国际 市 场 的 零售 业 人 才 更 是 零售 企业 跨国 营销 必需 














4 业务 类 型 。 零 售 企业 从 事 的 业务 类 型 对 选择 进入 市 场 的 方式 也 有 一 定 的 影 
国 零售 企业 经 营 的 是 具有 中 国 特色 的 食品 、 日 用 品 和 杂货 等 ， 选 择 在 美国 或 东 
风华 裔 消费 者 ， 那 么 进入 这 些 国家 和 地 区 就 适合 采取 并 购 方式 ， 一 方面 可 以 实 
的 快速 发 展 ， 另 一 方面 给 其 他 潜在 竞争 者 设置 进入 市 场 的 屏障 。 但 是 进入 一 些 
区 ， 例 如 非洲 和 南美 洲 一 些 国家 ， 由 于 缺乏 并 购 对 象 ， 内 部 扩张 的 方式 成 为 











一 ass、\ 仆 


唯一 的 选择 。 还 有 经 营 服装 的 零售 企业 ， 采 取 内 部 扩张 、 特 许 经 营 方式 进入 目标 国 市 场 更 
为 合适 。 以 时 装 为 主题 的 服装 市 场 ， 企 业 的 目标 市 场 都 是 由 众多 细 化 的 部 分 组 成 ， 竞 争 很 
激烈 ， 必 须要 掌握 好 构成 企业 竞争 优势 的 所 有 资源 (如 设计 、 风 格 、 品 牌 、 质 量 等 )。 我 
服装 专卖 品牌 中 也 不 乏 具有 民族 风格 和 传统 特色 的 设计 ， 受 到 国内 外 消费 者 的 喜爱 。 如 果 
这 些 企业 要 进入 的 目标 国 市 场 竞争 已 经 很 激烈 ， 采 取 内 部 扩张 和 特许 经 营 的 方式 ， 可 以 降 
低 进入 的 风险 ， 实 现 低 成 本 的 国际 扩张 。 

(3) 企业 的 资本 运作 模式 。 资 本 运行 的 方式 和 结构 对 零售 企业 进入 国际 市 场 有 直接 的 
影响 。 在 我 国 存在 多 种 资本 控制 的 形式 ， 股份 有 限 公司 、 国 有 独资 公司 以 及 有 限 责任 公司 
等 ,不 同类 型 的 企业 由 不 同 的 法 律 进行 规范 , 因此 有 关 的 企业 决策 过 程 和 事项 也 有 所 不 同 。 
如 果 零 售 企业 属于 股份 有 限 公司 ， 那 么 它 可 以 选择 合并 或 兼并 的 方式 进入 目标 国 市 场 ， 这 
种 方式 风险 较 小 (特别 是 进入 一 些 风险 指数 较 高 的 国家 和 地 区 ) 比较 容易 得 到 大 多 数 股东 
的 支持 ， 因 为 股东 更 看 重 短期 的 利润 回报 ;如 果 采 取 内 部 扩张 的 方式 ， 投 资 回收 期 相对 较 
长 ， 经营 风 险 也 较 大 。 特 别 是 国有 大 型 百货 集团 ， 重 大 经 营 决 策 不 但 要 得 到 股东 或 金融 机 
构 的 支持 ， 还 要 经 过 政府 主管 部 门 的 同意 。 如 果 是 民营 性 质 的 企业 ， 如 国 关 电 器 ， 在 香港 
和 澳门 开设 分 店 ， 采 取 内 部 扩张 的 方式 更 为 合 庆 因为 内 部 扩张 有 利于 对 目标 市 场 的 分 店 
实施 全 面 控制 ， 进 行 集权 式 管理 。 。 >、 

的 企业 文化 不同 国家 的 人 和 有机 雍和 和 内， 有 的 和 人 企业 
风格 比较 保守 ， 它 们 比较 倾向 于 采 几 内 部 扩展 的 进入 方式 性 而 且 进入 目标 市 场 的 考察 期 比 
较 长 。 例 如 ， 法 国 的 欧尚 公司 主要 采取 内 部 扩展 方式 “中 国 零售 企业 ， 包 括 百货 商店 、 志 
业 店 和 超级 市 场 在 本 土 较 多 合用 特许 经 营 的 扩张 方式 ;得 是 在 进入 国际 市 场 时 ， 采 取 特 许 

De te eal 
9 法 律 与 中 国 更 是 相差 其 远 ， 对 相关 合同 的 理解 角度 有 所 不 同 就 容易 产生 冲突 。 此 外 
于 不 同 国家 和 地 区 企业 理念 有 所 不 同 ， 难 以 找到 合适 的 加 盟 者 ， 门 店 快速 扩张 使 零售 企 
面临 普遍 的 矛盾 ， 攻 利 能 力 与 拓展 成 本 、 快 速 扩张 与 管理 能 力 、 集 中 控制 与 区 域 授权 、 
模 效 益 与 技术 瓶颈 等 一 系列 矛盾 ， 从 而 使 网 点 的 拓展 ， 尤 其 是 跨国 扩张 潜在 质量 和 效率 
生 危 机 。 还 有 零售 企业 本 部 管理 存在 先天 不 足 ， 使 用 这 一 方式 “复制 ”的 店面 也 会 存在 
足 ， 只 是 规模 扩大 但 是 没有 增强 企业 的 实力 。 中 国 零售 企业 采取 特许 经 营 的 方式 进入 
市 场 的 时 机 还 不 成 熟 ， 首 先 必须 完善 我 们 的 企业 文化 和 管理 方式 ， 增 强 零售 企业 的 品牌 
争 力 。 
如 果 是 并 购 兼并 重组 拓展 规模 ， 则 有 可 能 因 不 同 零售 企业 市 场 定位 差异 、 企 业 文化 差 
异 而 产生 较 大 的 摩擦 ， 无 法 实现 集约 化 经 营 。 因 此 ， 中 国 零售 企业 在 选择 并 购 方式 进入 目 
标 市 场 的 过 程 中 ， 必 须 详细 分 析 两 个 企业 的 战略 目标 、 资 源 特点 、 企 业 文化 的 冲突 以 及 经 
营 模 式 等 内 容 ， 考 察 采取 并 购 方式 的 可 取 性 。 
还 有 规模 较 大 的 零售 企业 趋向 于 选择 有 机 增长 等 高 控制 的 进入 方式 ， 而 规模 小 的 零售 
企业 更 多 会 选择 合资 或 特许 经 营 等 方式 。 零售 企业 的 国际 化 经 验 也 是 一 个 重要 的 决策 因素 
如 果 零 售 商 国 际 化 经 验 较 少 ， 对 于 是 否 适应 国外 市 场 经 营 并 不 能 确定 ， 这 时 零售 商 在 管理 
上 更 可 能 采取 谨慎 的 态度 和 风险 较 低 的 进入 方式 。 
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11.4 ”中 国 零售 企业 国际 化 经 营 的 战略 思 








外 资 进入 中 国 零售 业 ， 虽 然 给 中 国 零售 企业 带 来 严峻 的 挑战 ， 但 是 在 客观 上 促进 了 中 
国 零售 业 的 现代 化 进程 ， 逐 步 与 国际 零售 行业 接轨 ， 在 激烈 的 竞争 中 提升 了 企业 的 核心 竞 
争 力 ， 为 中 国 大 型 零售 企业 走出 国门 参与 国际 化 竞争 打下 坚实 的 基础 。 


1.4.1 ”创造 规模 优势 为 进入 国际 市 场 提供 拉动 力 
1. 扩大 企业 的 规模 


中 国 零售 企业 与 国外 大 型 零售 商 的 最 大 差距 在 于 规模 上 的 差距 ，2000 年 中 国 百 强 零售 
企业 销售 总 额 还 不 及 沃尔玛 销售 额 的 1/8， 但 是 在 2005 年 中 国 百 强 堆 售 企业 的 销售 总 额 已 
经 接近 沃尔玛 销售 额 的 13。 组 建 集团 军 ， 壮 大 企业 规模 ,增强 与 强手 抗衡 的 能 力 是 零售 企 
业 国际 化 经 营 的 必由之路 。 国 内 零售 企业 可 以 通过 资 关 率 组 、 资 产 并 购 、 强 强 联合 、 建 立 
战略 联盟 、 组 建 企业 集团 等 有 效 形式 ， 实 现 资本 的 快速 集中 与 企业 规模 的 迅速 扩张 ， 实 现 
资源 的 优化 配置 和 企业 优势 互补 ， 壮 大 企业 规模 与 综合 实力 ， 也 可 以 加 强 与 外 贸 企业 、 生 
产 企业 的 联合 ， 获 得 更 为 强大 的 综合 互补 优势 ,从 而 最 终 提升 企业 群体 竞争 能 力 ， 还 可 以 
与 海外 企业 发 展 不 同形 式 的 联合 经 营 闪 利 用 合资 合作 伙伴 的 国际 营销 渠道， 使 中 国 的 零售 
商业 和 商品 打 入 国际 市 场 ， 实 现 双向 交流 、 互 惠 互利 、 共 向 发 展 。 
百联 集团 与 沃尔玛 的 差距 不 单 表现 在 规模 上 ， 还 表现 在 获 利 能 力 等 方面 。 因 此 ， 扩 大 
规模 的 同时 还 要 提高 自 nh et 制 、 管 理 技 
术 、 营 销 方式 等 各 方面 继续 深化 改革 ， 不 断 提高 企业 的 组 织 化 程度 和 现代 化 水 平 ， 积 极地 
吸收 、 借 鉴 国外 天 型 守 售 商业 企业 先进 的 管理 经 验 和 高 效 的 经 营 方法 ， 增 强 企业 的 竞争 能 
力 。 目 前 商品 质量 觉 争 是 完全 平等 的 ， 而 商品 价格 的 竞争 也 接近 极限 ， 但 服务 手段 、 服 务 
质量 、 服 务 水 平 的 竞争 仍 有 广阔 的 空间 和 巨大 的 潜力 ， 因 此 ， 零 售 企业 要 努力 改善 服务 质 
量 ， 提 高 服务 水 平 

2， 完 善 连锁 经 营 体系 


随 着 商品 流通 和 生产 的 国际 化 ， 各 国 市 场 需 求 呈现 多 样 化 、 国 际 化 趋势 。 消 费 者 不 仅 
仅 满足 于 本 国 的 商品 和 服务 的 供给 ， 对 有 具有 他 国文 化 的 商业 服务 也 产生 广泛 需求 ， 这 为 零 
售 企业 的 跨国 营销 提供 市 场 需求 条 件 。 同 时 国内 市 场 空间 有 限 , 经营 成 本 上 升 , 利润 下 降 ， 
随 着 国际 大 型 零售 企业 也 实现 了 组 织 化 和 规模 化 ， 必 然 要 求 冲破 本 国 市 场 局 限 向 外 拓展 。 
根据 我 国 连锁 经 营 协会 统计 ， 以 连锁 经 营 为 主要 特征 的 现代 零售 企业 ， 已 经 成 为 我 国 主要 
的 零售 组 织 形式 和 经 营 方式 ， 并 在 以 惊人 的 速度 增长 。2005 年 开展 特许 经 营 的 企业 中 零售 
企业 增长 最 快 ， 占 到 全 部 特许 体系 的 49%， 较 前 一 年 度 增长 16 个 百分点 。 零 售 企业 中 又 以 
便利 店 、 超 级 市 场 和 各 类 特色 商品 专卖 店 增幅 最 为 明显 。 

3. 完善 多 业态 管理 的 模式 

进入 20 世纪 90 年 代 后 期 ， 我 国 大 型 零售 企业 开始 向 多 业态 经 营 发 展 ， 逐 步 实现 大 型 
零售 企业 多 业态 互补 的 经 营 模式 。 目 前 ， 我 国 大 型 零售 企业 所 采用 的 业态 有 百货 商店 、 超 
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> 5 i 


级 市 场 、 专 业 商 店 、 购 物 中 心 等 ， 原 以 百货 商店 为 主 的 企业 在 向 超级 市 场 、 便 利 店 等 发 展 
原 以 超级 市 场 为 主 的 企业 积极 发 展 便利 店 等 新 型 业态 。 与 单一 业态 的 零售 企业 相 比 ， 多 业 
态 经 营 的 零售 企业 的 盈利 能 力 明 显 强 于 前 者 。 根 据 2002 年 零售 业 上 市 公司 的 数据 进行 比 
较 ， 从 事 多 业态 经 营 的 零售 类 上 市 公司 平均 总 资产 比 单一 业态 零售 企业 仅仅 高 出 62.58%， 
但 是 其 平均 主 营业 务 的 收入 较 单一 业态 零售 企业 高 出 117%， 如 表 11-3 所 示 。 


表 11-3 2002 年 多 业态 和 单一 业态 零售 上 市 公司 的 比较 


财务 指标 多 业态 经 营 零售 类 上 市 公司 单一 业态 经 营 零售 类 上 市 公司 
平均 总 资产 /万 元 167817.39 103219.36 





























平均 看 业 务 收入 /万 元 700%6 
(资料 来 源 ， 商 业 规划 与 零售 企业 的 发 展 中 国营 销 传播 网 ，2003-08-29) 
< 


11.4.2 ”技术 创新 是 向 国外 市 场 扩张 的 重要 推动 力 人 疏 “ 
应 用 新 技术 提升 企业 的 核心 竞争 力 A 


em AM : 业 带 来 了 连锁 经 营 、 代 理 制 、 
送 制 等 现代 流通 业 的 经 营 理念 ， 带 来 了 超级 市 场 、 货 仓 商场 、 便 利 店 、 ee 
零售 业态 ， 以 及 利用 高 新 技术 提升 零售 企业 核心 竞争 力 的 理念 和 前 期 经 验 。 现 阶段 ， 我 国 
零售 业 基 本 上 普及 了 收 款 机 、 .条 水 久 等 硬件 设施 的 开发 条 用 ， 伴随 着 大 型 超级 市 场 连锁 
店 的 发 展 ， 要 求 高 层次 利用 现代 信息 技术 ， 不 断 提 入 疝 品 管理 、 财 务 管理 、 物 流 管理 、 信 
息 管理 以 及 整个 商业 的 接 术 含量 。 现代 零售 连锁 经 营 的 物流 配送 、 店 铺 的 运营 、 资 金管 理 
重要 零售 环节 都 恢 托 信息 技术 ， 信 息 技术 的 发 展 又 必须 以 实体 物流 采购 及 其 商品 管理 为 
托 。 新 技术 的 使 用 ， 使 单 店 商业 模式 得 以 天 量 成 功 复制 ， 企 业 规模 化 、 连 锁 化 经 营 迅速 
展 。 据 有 关 杭 杨 统 计 ， 我 国 大 型 零售 企业 有 90% 不 同 程度 采用 计算 机 管理 ， 其 中 绝 大 多 
数 是 实行 连锁 的 零售 企业 ， 有 80% 的 连锁 零售 企业 系统 开发 前 台 POS 销售 时 点 系统 和 
MIS/ERP 管理 系统 ， 有 50% 进 入 商业 自动 化 技术 、 现 代 通 信 技 术 和 网 络 信息 化 技术 相 结 合 
的 数字 化 管理 系统 集成 阶段 。 信 息 化 给 我 国 大 型 零售 企业 发 展 带 来 巨大 的 成 效 ， 我 国 连锁 
百 强 企业 的 前 十 名 都 是 大 型 零售 企业 ， 它 们 每 年 的 销售 规模 都 在 不 断 增长 。 此 外 ， 减 少 采 
购 、 配 送 、 通 信 等 人 工 直接 费用 达 40%， 提 高 管理 绩效 、 减 少 库存 积压 、 提 高 商品 资金 周 
转 率 节约 的 间接 费用 达 50%。 

将 新 技术 运用 到 零售 企业 的 业务 流程 再 造 过 程 中 , 能 够 有 效 地 提高 企业 的 核心 竞争 力 。 
在 零售 企业 的 价值 链 中 ， 业 务 流程 就 是 以 顾客 为 中 心 从 开始 到 结束 的 连续 活动 。 业 务 流程 
重组 的 目标 是 顾客 满意 ， 即 通过 降低 顾客 成 本 ， 实 现 顾 客 价值 最 大 化 ， 可 以 把 零售 企业 具 
体 活动 细 分 为 货源 服务 组 织 指挥 流程 、 计 划 决 策 流程 、 营 销 流程 、 信 息 采 集 与 控制 流程 、 
资金 筹措 流程 等 。 业 务 流程 重组 就 是 通过 重新 审视 零售 企业 的 价值 链 ， 从 功能 成 本 的 比较 
分 析 ， 确 定 零 售 企业 在 哪些 环节 具有 比较 优势 ， 在 此 基础 上 进行 价值 链 的 分 解 和 整合 ， 改 
造 原 有 流程 路 径 、 工 作 环节 和 步骤 划分 ， 最 终 实现 流程 最 优化 。 
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让 


2 加快 人 才 培养 ， 全 面 提高 员工 素质 


现代 商业 的 竞争 ， 说 到 底 是 人 才 的 竞争 ， 这 已 成 为 人 们 的 共识 。 





包括 信息 技术 、 物 流 技术 和 商品 
业 应 用 新 技术 提升 企业 核心 竞争 
纷纷 采 














取 行 之 有 效 的 人 力 资 源 计 划 ， 对 于 人 才 的 选拔 、 培 训 和 职业 生涯 





本 
程度 的 重视 。2007 年 ， 百 联 集 团 








策 性 人 才 、 专 业 性 人 才 和 执行 性 人 才 三 类 紧缺 人 才 ， 实 现 新 增 各 类 人 才 
营销 需要 大 量 的 既 掌 握 零售 经 营 管理 技巧 又 熟悉 国际 商业 操作 规则 
理 人 才 ， 而 我 国 的 大 型 零售 企业 仍 处 于 人 才 紧缺 的 状况 。 要 扭转 这 个 局 
人 才 机 构 ， 负 责 对 各 类 人 才 进行 系统 组 织 
要 把 人 才 培养 列 入 议事 日 程 ， 纳 入 责任 制 指标 
Il 
习 交流 、 开 阔 视 野 ， 还 可 以 引进 外 部 人 才 ， 使 国外 的 
4 培训 ， 有 必要 通过 规章 和 激励 措施 信 增 强 员工 为 顾客 

















国 


于 跨 

















门 的 





到 大 专 院 校 和 科研 单位 参加 培 ; 


要 加 强 对 员工 
务 水 准 。 
应 从 战略 
才 的 招聘 、 提 
相处 好 、 
还 有 企业 
4 
发 挥 人 的 创造 潜能 。 采 取 引 进来 








大 对 教育 
技术 ， 提 高 他 们 
11.4.3 ”营造 产品 和 服务 优势 
开发 
竺 色 产品 和 服务 ， 迎 合 目标 国 市 
1， 针 对 目标 市 场 的 情况 设 字 

















业 目前 的 状况 ， 我 国 零售 企业 跨 
或 低 于 我 国 经 济 发 展 水 平 
发 
制 改革 和 发 
程 中 表现 出 
当地 情况 ， 有 针对 性 地 开 
须 突出 中 








展 比 周边 一 些 
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有 而 来 认识 和 运作 人 力 资源 和 
披 、 激 励 、 培 训 以 及 人 未 结构 上 体现 出 国际 化 。 人 才 来 
漳 养 好 ， 使 他 们 伴随 企业 的 发 展 而 贡献 力量 非常 
1 发展 目 标 以 及 实现 个 人 才华 和 价值 。 要 加 快 

新 ， 为 集团 远景 目标 的 实现 提供 智力 支持 类 
、 送 出 去 的 方 六 
金融、 法 律 、 信 息 和 现代 企业 管理 专 才 ,利于 与 企业 发 展 战略 相 适 应 
潮 放 的 投入 ， 通 过 多 元 化 的 培训 体系 ， 定 期 向 员工 特别 是 管理 人 员 传送 新 狗 
业务 能 力 、 管 理 水 平和 劳动 技能 ， 


产品 和 服务 的 组 合 
零售 企业 在 实施 跨国 营销 战略 之 前 要 做 好 市 场 需求 的 调查 研究 ， 根 据 











零售 企业 应 








新 技术 ， 








管理 技术 等 ， 无 一 不 需要 配备 专业 的 技术 性 人 才 。 和 零售 企 


力 的 关键 就 是 对 专业 人 才 的 引进 、 培 训 和 激励 。 零 售 企业 
的 规划 都 给 予 相 当 
施 ， 引 进 和 培养 决 
3300 人 。 


就 提出 在 未 来 三 年 中 采取 有 针对 性 的 措 





的 综合 管 


面 ， 就 必须 成 立 专 
、 指 导 协 调和 综合 规划 。 零 售 商业 企业 领导 
根据 营销 发 展 需要 择优 选派 中 青年 骨干 
、 有 重点 地 转 派 干部 到 国外 有 关 商 业 企业 学 
经 营 管理 人 才 为 我 所 用 。 此 外 还 
服务 的 意识 ， 提 高 服 




















同时 有 目标 




















SS 
问题 ， 配 有 战略 目标 和 行动 计划 。 要 在 人 
自 四 面 八方 ， 让 人 才 
。 吸 引 人 才 不 仅仅 是 薪酬， 
加 快 大 和 引进 、 培 养 、 考 核 、 使 用 工作 
Pt 重视 人 才 的 选拔 和 培养 ， 充 分 
、 培 养 和 引进 企业 发 展 急需 的 国际 商务 、 
的 员工 培训 计划 ， 加 


识 





3 


























全 方位 提高 员工 素质 。 


特色 产 品 和 服务 是 零售 企业 进入 国际 市 场 的 推动 力 ， 我 国 零 售 企业 可 以 通过 营造 


场 消费 者 的 需求 ， 充 分 发 挥 我 





国 商品 的 优势 。 





大 型 零售 企 








的 国家 和 
展 较 快 ， 边 境 贸 易 十 分 活跃 ， 中 国 7 
国家 走 得 早 ， 
4 消费 特征 有 较 深 的 认识 。 
展 经 营 活动 ， 确 定 适销 对 路 的 商品 经 营 范 
商品 特色 ， 才 能 取得 较 好 的 经 济 效益 。 








国 经 营 的 区 位 选择 应 主要 集中 在 与 我 
地 区 。20 世纪 90 年 代 以 来 ， 我 国 对 
品 较 受 欢 迎 ， 具 有 一 定 的 知名 度 。 
我 国 零售 企业 对 处 于 改革 的 
因此 ， 我 国 零售 企业 在 开发 


展 水 平 相近 
家 出 口 贸易 
于 我 国 经 济 体 
展 过 
该 结合 
产品 必 




































































也 应 
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本 纹 污 











as 人 


我 国 是 劳动 密集 型 产品 的 出 口 大 国 ， 如 与 人 们 生活 息息相关 的 食品 、 服 装 、 鞋 帽 、 玩 
具 等 产品 ， 由 于 物美 价 康 深 受 各 国 消费 痢 的 豆 爱 ， 一 些 国外 知名 厂商 (如 沃尔玛 ) 共 纷 在 中 
国 设立 采购 基地 ， 中 国 的 零售 企业 应 该 充分 利用 这 一 优势 ， 发 展 出 口 。 如 我 国 的 轻 工 、 纺 
织 、 日 用 品 、 农 业 机 具 、 家 电 、 小 型 机 械 都 很 适合 非洲 市 场 ， 哈 尔 滨 百货 商场 就 与 哈尔滨 
国际 经 济 技术 合作 公司 合作 经 营 , 将 国内 市 场 滞销 积压 的 库存 商品 运 至 安哥拉 的 保税 仓库 ， 
在 安哥拉 开展 灵活 多 样 的 批零 业务 ， 生 意 极为 兴隆 ， 另 外 ， 中 国 轻 工 技术 合作 公司 在 马里 
开设 了 “新 华商 店 ”经 营 批发 和 零售 业务 :福建 外 贸 中 心 在 非洲 建立 了 “西非 分 拨 中 心 ” 
兼 营 批 、 零 业务 ， 取 得 了 一 定 的 成 效 。 而 一 些 具 有 浓厚 民族 文化 特色 的 商品 ， 如 民族 工艺 
品 、 古 玩 、 中 药 等 在 发 达 国家 备 受 青睐 ， 也 可 以 成 为 主力 经 营 的 商品 。 在 考虑 商品 特色 的 
同时 ， 我 国 零售 企业 也 不 应 忽视 赋予 服务 时 代 性 内 容 ， 融 进 企业 文化 的 服务 特色 ， 启 得 中 
外 顾客 的 喜爱 ， 同 时 也 取得 良好 的 经 营 成 果 。 a 
2， 积 极 开发 自 有 品牌 局 


特色 的 商品 和 服务 是 吸引 顾客 光临 的 重要 因素 国 经 营 过 程 中 ， 我 国 零售 企业 应 
注重 开发 自 有 品牌 ， 向 国外 购买 者 提供 受 欢 i 的 这 国 传统 特色 的 、 具有 竞争 优势 的 产 
品 ， 发 挥 价格 优势 和 特色 优势 。 随 着 我 国产 器 世界 上 知名 度 的 不 断 提高 ,“ 中 国 制造 ”已 
是 零售 业 跨 国 经 营 的 一 大 卖点 。 我 国 的 rn 
以 北京 为 例 ， 同 仁 堂 的 中 成 药 、 吴 裕 泰 的 花茶 、 内 联 升 的 鞋 、 盛 锡 福 的 帽子 ， 很 长 一 段 时 
期 都 是 自 产 自 销 的 商品 。 创建 平 1937 年 的 上 海 开 开 百 货 商 这 为 开 开 集 团 股份 有 限 公司 






























































































































































ee 略 ， 使 开 开 牌 产品 获得 名 称号 ， 其 中 开 开 牌 衬衫 荣获 “中 国 十 
大 名 牌 衬衫 ”， 衫 也 获得 “中 国名 殊荣， 这 两 种 产品 的 市 场 占 有 率 在 
Ro 了 商标 ， 并 开发 了 燕 莎 牌 衬衫 、 箱 包 
等 自 有 商品 ， 了 自 有 品牌 开发 经 营 ;之 路 》 但 是 从 总 体 上 来 看 ， 我 国 的 大 部 分 零售 企 
仍 以 代销 制造 商品 牌 商品 为 主 ， 市 场 上 销售 的 产品 ， 几 乎 是 制造 商品 牌 一 统 天 下 ， 自 有 品 
牌 的 销售 占 全 国 零 售 商品 销售 额 的 比例 很 小 ， 与 西方 市 场 相 比 形成 巨大 的 反差 。 大 型 零售 
业 的 优势 集中 体现 在 其 收集 消费 者 信息 的 能 力 和 营销 能 力 上 ， 我 国 零 售 企业 根据 目标 市 
的 动态 对 商品 的 质量 、 规 格 、 类 型 、 原 料 、 包 装 、 结 构 等 方面 进行 设计 ， 然 后 委托 生产 
业 按 照 具体 生产 要 求 制 造 。 当 零售 企业 具备 充足 的 人 力 和 合理 的 人 力 结构 ， 从 策划 、 设 
到 生产 、 销 售 都 有 相应 的 专业 人 才 ( 如 我 国 的 连锁 中 药店 北京 同仁 堂 )， 那 么 企业 就 可 以 
己 设 计 开 发 并 生产 加 工 自己 品牌 的 商品 。 在 跨国 营销 过 程 中 ， 开 发 自 有 品牌 商品 ， 营 造 
竺 色 的 产品 和 服务 ， 使 大 型 零售 企业 的 这 种 优势 能 够 得 到 有 效 发 挥 ， 直 接 面 对 目标 国 市 
4 消费 者 ， 能 够 迅速 了 解 国际 市 场 需求 动态 ， 并 及 时 做 出 反应 ， 无 形 中 也 增强 了 企业 的 
际 竞争 力 。 


11.4.4 培养 国际 市 场 适 应 能 力 


在 不 断 变化 的 国际 市 场 环境 中 ， 及 时 发 现 市 场 机 会 和 可 能 存在 的 威胁 ， 调 整 跨国 营销 
战略 计划 和 措施 ， 这 需要 零售 企业 对 国际 市 场 环境 具有 适应 能 力 。 
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四 革 直下 和 半 片 六 
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1， 把 握 国 际 市 场 动态 ， 做 好 发 展 战略 规划 


细致 深 入 的 国际 市 场 调研 ， 是 把 握 市 场 动态 和 实现 跨国 营销 目标 市 场 战略 的 前 提 。 
于 我 国 大 型 零售 企业 缺乏 开发 国际 市 场 的 经 验 ， 更 需要 对 国际 市 场 动态 和 目标 市 场 的 具体 
情况 进行 深入 研究 和 实地 调查 。 例 如 ， 我 国 的 国美 家 电 为 进入 东南 亚 市 场 ， 用 了 三 年 的 时 
间 进 行 市 场 调研 ， 并 对 东南 亚 多 个 城市 进行 实地 考察 。 零 售 企业 可 以 在 经 济 发 展 相对 落后 
的 国家 和 地 区 找到 市 场 机 会 ， 利 用 在 本 国 成 熟 的 理念 、 经 营业 态 和 技术 优势 ， 例 如 沃尔玛 、 
家 乐 福 等 国际 零售 巨头 选择 在 中 国 经 营 ， 也 可 以 在 经 济 发 展 同样 发 达 的 国家 和 地 区 寻找 到 
企业 特别 优势 发 挥 利用 的 市 场 空间 ， 例 如 英国 马 狮 百货 公司 选择 在 法 国 等 欧洲 国家 开设 分 
店 ; 甚至 还 可 以 在 一 些 经 济 发 展 比较 发 达 的 国家 找到 具有 发 展 潜力 的 市 场 ， 例 如 我 国 最 大 
的 零售 企业 百联 集团 ， 看 准 了 欧洲 的 华人 市 场 ， 并 实施 一 系列 的 战略 规划 。 

2， 培 养 和 谐 型 企业 文化 ,小 


我 国 零售 企业 开展 跨国 营销 ， 应 采取 逐步 扩张 、 长 积累 的 成 略 对 第， 而 培养 和 谐 型 
企业 文化 制度 ， 正 符合 我 国 传统 文化 的 要 求 。 在 长 期 “和 为 贵 ” 的 儒家 文化 影响 下 ， 企 业 
员工 具有 高 度 的 群体 意识 。 在 中 庸 主义 影响 下 ,企业 的 管理 人 员 处 事 不 偏 不 倚 ， 尊 重 客观 
规律 、 自 然 规律 ， 遵 和 零售 业 的 发 展 规律 的 下 能够 发 挥 主观 能 动 性 。 以 “ 仁 ” 为 核心 
思想 ， 既 培养 管理 者 协调 人 际 关系 的 能 人 过 得 员工 以 群体 利益 为 重 。 培 育 我 国 传统 文 
化 特色 为 基础 的 企业 文化 ， 在 不 同 的 环境 下 进行 适度 创新 ， 与 当地 文化 相 融 合 ， 建 立 起 独 
特有 效 的 跨国 文化 ， 是 零售 企业 跨国 经 营 成 功 的 有 力 保证 同时 也 增强 了 企业 的 国际 适应 
能 力 。 提 高 零售 企 企业 的 国际 训 第 力 》 a 重要 的 任务 。 


能 奖 训 




















































































































































































[ 实 训 目 的 > 

通过 案例 讨论 零售 商业 如 何 国际 化 。 

【 实 训 主题 】 

零售 商业 的 国际 化 选择 。 

【 实 训 时 间 】 

本 章 课 堂 教学 内 容 结束 后 的 双休日 和 课余 时 间 ， 为 期 一 周 。 或 者 指导 教师 另外 指定 
时 间 。 

【背景 材料 】 


电 连 锁 巨 头 百思买 弃 中 国 市 场 


百思买 是 全 球 最 大 家 用 电器 和 电子 产品 零售 商 ， 总 部 位 于 美国 。2011 年 年 初 ， 由 于 经 营 不 善 ， 百 思 
买 关闭 在 上 海 的 百思买 零售 总 部 及 其 在 中 国 大 陆地 区 的 全 部 9 家 百思买 门店 , 将 在 华 的 剩余 资产 和 业务 全 
部 交 予 五 星 电器 。 

仅 过 半年 ， 百思买 便 开始 酝酿 以 “实体 店 + 电子 商务 ”两 种 路 径 重新 杀 回 中 国 市 场 ， 并 最 终于 2012 
年 6 月 借 道 “百思买 移动 ” 重 返 中 国 市 场 。 

“百思买 重 回 中 国 ， 表 明 它 们 深刻 认识 到 中 国 的 战略 意义 。 但 是 ， 当 百思买 决定 重 返 中 国 的 时 候 ， 我 
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们 只 看 到 了 百思买 对 中 国 市 场 的 期 待 ， 而 没有 看 到 百思买 做 好 了 哪些 准备 .” 早 在 百思买 重 返 中 国 时 ， 资 
深 家 电 行业 观察 家 刘 步 尘 就 曾 对 百思买 在 华 前 景 表示 担忧 ， 在 其 看 来 ,百思买 的 再 度 退 出 ， 丽 怕 只 是 时 间 
早晚 的 问题 

不 出 所 料 ， 这 一 次 的 卷土重来 百思买 只 坚持 了 两 年 。 而 最 新 一 次 的 退出 ， 显 然 也 更 加 决绝 。 

“这 一 次 百思买 根本 没有 可 能 再 回来 了 .” 刘 步 尘 认为 ， 此 番 退 出 之 后 ， 百 思 买 不 但 没有 卷土重来 的 必 
要 ， 也 确实 没有 卷土重来 的 资本 了 . 

至 于 原因 ， 分 析 认为 主要 来 自 两 方面 : “第 一 ， 中 国 市 场 发 生变 化 ， 中 国家 电 连 锁 市 场 对 百思买 而 言 
已 经 没有 机 会 了 ; 第 二 ， 它 自己 也 发 生变 化 了 ， 过 去 一 说 百思买 就 是 全 球 家 电 连 锁 的 第 一 巨头 企业 ， 但 是 
现在 它 的 竞争 优势 正在 逐渐 弱化 ， 从 全 球 市 场 来 看 ， 它 处 在 一 个 收缩 战线 的 态势 中 .” 

事实 的 确 如 此 。 这 个 昔日 的 全 球 家 电 连 锁 巨 铝 ， 如 今 正 在 下 滑 通 道中 挣扎 。 

【 实 训 过 程 设计 】 - 

(1) 指导 教师 布置 学 生 课 前 预习 阅读 案例 。 -| 从 

(2) 将 全 班 同学 平均 分 成 小 组 ， 按 每 组 5~-6 人 进行 讨论 X 实 训 组 收集 所 在 城市 的 国外 
大 型 零售 企业 ， 结 合 案例 材料 ， 0 
企业 走出 去 有 何 启 示 。 

G) 各 实 or 

(4) 各 小 组 提交 填写 “项 目 组 长 姓名 单 ”的 《零售 管理 实 训 报告 》 优秀 的 
训 报 告 在 班级 展 出 ， Te 
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一 、 名 词 解 释 区 交 wp 
处 
at 跨国 战略 、， 有 机 增长 ”并 购 “特许 经 营 
二 、 单 项 选择 题 





1， 零售 业 中 宜家 (KEA)、 路 易 威 登 (Louis Vuitton) 和 玩具 反 斗 城 (Toys“R”Us) 都 是 采 
用 ( ””) 战 略 。 
A. 全 球 化 B. 多 国 C. 跨国 D. 自由 贸易 区 
2. 零售 商 运 用 自己 的 资源 从 其 他 零售 商 处 购买 现 有 场地 , 或 者 从 零 开 始 ， 这 种 进入 海 
外 市 场 的 方式 称 为 (。 )。 
A. 并 购 B. 特许 经 营 C. 有 机 增长 D. 战略 联盟 
三 、 多 项 选择 题 
1. 国际 零售 的 风险 主要 有 ( ” )。 
A. 竞争 风险 B. 政府 政策 限制 
C. 社会 文化 差异 D. 经 济 衰退 
E. 资本 市 场 动荡 
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2. 国际 零售 进入 海外 市 场 的 方式 有 ( ”)。 
A. 并 购 B. 特许 经 营 C. 有 机 增长 
D. 战略 联盟 E. 合资 


四 、 问 答题 


1， 比较 零 售 企业 国际 基本 战略 的 适应 条 件 和 优 缺 点 。 

2. 在 什么 条 件 下 ， 零 售 企业 选择 使 用 特许 经 营 方式 进入 海外 市 场 ? 

3. 为 什么 零售 企业 在 进入 一 个 经 济 水 平 略 低 于 母国 的 海外 市 场 时 , 更 多 会 选择 高 成 本 、 
高 控制 的 进入 方式 ? 

4. 影响 零售 企业 选择 海外 市 场 进 入 方式 的 主要 因素 有 哪些 ? 
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@ 掌握 电子 商务 的 定义 NON 2 

















@ 了 解 网 上 零售 应 注意 的 问题 六 
了解 网 上 零售 的 内 活 冯 网 上 罕 售 品牌 的 塑 和 1 
@ 掌握 网 上 商店 的 建立 方法 SR 
。 掌握 网 上 商店 检 售 的 营销 技巧 
KY 区 





国 案例 导入 


摩西 网 扩大 运营 品类 满足 消费 者 海 淘 需求 


对 于 摩西 网 ， 大 多 数 宁 波 人 并 不 陌生 。 作为 第 一 批 宁波 跨 境 贸易 电子 商务 试点 企业 ， 同 时 是 第 一 家 进 
行 试 运 行 的 企业 ， 摩 西 网 在 半年 多 的 尝试 中 获得 不 俗 的 成 绩 。 购买 过 跨 境 贸易 商品 的 消费 者 提 到 摩西 网 ， 
最 先 想到 的 是 保温 杯 ， 这 可 是 他 们 的 爆 款 。 

据悉 ,摩西 网 2014 年 5 月份 新 上 架 的 商品 有 男士 运动 鞋 、 铁 三 角 耳 机 、 康 贝 婴儿 车 、 精 工 女士 手表 、 

夏普 空气 净化 器 等 新 品 ， 还 有 一 批 沐浴 用 品 ， 准 备 在 近期 正式 推出 . 这 是 今年 摩西 网 扩大 商品 种 类 的 一 种 
尝试 . “我 们 的 进口 商品 种 类 还 会 更 加 丰富 .” 摩 西 网 的 CEO 张 红 辉 表示 。 他 的 这 份 信心 来 自 最 近 的 一 份 
文件 . 

海关 总 署 最 近 下 发 了 一 份 关于 跨 境 贸 易 电 商 试点 的 文件 ， 其 中 关于 试点 商品 范围 这 样 表 述 : “试点 商 
品 应 为 个 人 生活 消费 品 ， 国 家 禁止 和 限制 进口 物品 除外 .” 宁 波 海 关 相 关 负 责 人 表示 ， 这 个 说 法 实际 上 就 
是 开 出 了 一 份 负面 清单 ， 禁 止 之 外 都 能 做 ， 对 今后 发 展 是 利好 消息 。 而 原来 ， 宁 波 跨 境 贸易 电 商 试点 ， 只 
限 8 大 类 商品 。 


/| ee 


“摩西 网 商品 种 类 越 来 越 多 ， 现 在 已 经 开始 做 母 机 产品、 家 电 、 家 居 用 品 和 进口 食品 ， 之 后 还 会 尝试 
化 妆 品 等 ， 由 单一 向 多 种 类 发 展 ， 更 好 地 满足 国内 消费 者 的 需求 .” 张 红 辉 介绍 说 。 

据 介绍 ， 在 购买 金额 和 数量 方面 ， 每 人 每 年 消费 金额 不 能 超过 2 万 元 。 单 件 商品 可 超 1000 元 ， 一 次 
消费 超过 2 件 以 上 ， 商 品 总 额 要 在 千 元 以 下 。 应征 进口 税 税额 在 人 民 币 50 元 ( 含 50 元 ) 以 下 的 ， 海 关 予 以 
免 征 。 

从 宁波 海关 了 解 到 ， 到 2014 年 5 月 为 止 ， 宁波 跨 境 贸易 电子 商务 共 完 成 商品 备案 12 大 类 750 多 种 ， 
其 中 439 种 商品 已 进入 跨 境 贸 易 电子 商务 专用 仓库 ， 商 品 备货 货 值 超过 2000 万 元 。 

(资料 来 源 : http://www.ebrun.com/20140620/102183.shtml) 


思考 : 电子 商务 的 发 展 给 你 的 生活 带 来 了 哪些 变化 ? 

网 络 的 普及 与 运营 ， 不 仅 改变 着 人 们 的 生活 方式 ， 也 对 经 济 的 发 展 起 着 至 关 重 要 的 作 
用 。 互 联网 的 深入 和 电子 商务 的 完善 ， ee et 电子 商务 与 零售 业 的 
相互 结合 , 产生 了 网 上 零售 这 种 新 的 零售 方式 , 并 且 取 得 耶 成 功 。 例如 , 美国 亚马逊 和 eBay 
的 成 功 ， 我 国 很 多 专门 从 事 销售 的 网 站 的 成 功 ， po 淘宝 等 ， 都 说 明 网 上 零售 
有 着 良好 的 发 展 前 景 。 SS 
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电子 商务 在 经 济 中 正在 发 挥 荐 不 可 千 量 的 作用 ， 已 泽 开 始 深入 国民 经 济 的 各 个 部 门 和 
各 个 环节 当中 。 当 电子 商务 尖 和 到 秋千 业 时 ， ee 资金 流 等 方 
面 ， 也 各 产生 了 新 的 轨 信 或。 网 上 过 入 & bf 形 式 正 展现 着 莲 过 的 发 展 生 机 。 
12.1.1 网 上 零售 的 概念 和 类 型 ,> 

1， 网 上 零售 的 概念 
上 和 零售 是 指 消费 者 通过 网 络 购买 商品 或 享受 服务 ， 购 买 者 可 浏览 网 上 商品 目录 ， 比 
较 、 选 择 满意 的 商品 或 服务 ， 通 过 网 络 订 单 ， 进 行 网 上 付款 或 离线 付款 、 卖 方 处 理 订单 、 
网 上 送 货 或 离线 送 货 ， 完 成 整个 网 上 购物 过 程 。 

网 上 零售 ， 从 零售 商 的 角度 看 ， 称 作 “ 在 线 互动 零售 ”更 为 准确 。 因 为 网 上 零售 可 以 
通过 互联 网 进行 企业 和 消费 者 的 相互 动态 的 联系 ， 零 售 商 可 以 清晰 地 了 解 到 消费 者 的 消费 
偏好 和 对 商品 的 看 法 。 
不 过 ， 目 前 网 上 零售 的 现状 与 几 年 前 的 预测 存在 很 大 差异 。 除 亚马逊 和 eBay 外 ， 多数 
大 型 网 上 零售 商 并 非 互 联网 初创 企业 ， 而 是 传统 商店 或 是 邮购 集团 。 它 们 把 自己 的 投资 实 
力 和 获得 信任 的 品牌 运用 到 互联 网 零售 领域 ， 增 强 了 公众 的 信心 。 许 多 零售 商 将 网 上 销售 
纳入 “多 渠道 ”战略 ， 即 结合 网 站 、 商 店 和 邮购 目录 。 

贝 恩 管理 咨询 公司 (BainCo) 的 全 球 零售 实践 主管 里 格 比 说 :“ 有 一 阵 ， 大 家 都 认为 互联 
网 将 会 抢 走 商 店 的 生意 。 但 相反 的 情况 正在 发 生 ， 多 渠道 零售 如 今 已 成 为 现实 。 事 实 上 ， 
许多 传统 零售 商 比 亚马逊 更 早 实现 网 上 业务 的 怖 利 。” 
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2. 网 上 零售 企业 的 类 型 

网 上 零售 企业 的 类 型 主要 有 以 下 两 大 类 。 

(1) 按 企业 所 提供 的 网 上 零售 服务 种 类 ， 网 上 零售 企业 通常 可 分 为 以 下 五 类 。 

@ 经 营 着 离线 商店 的 零售 商 , 他 们 有 自己 的 店面 , 网 上 零售 作为 他 们 开拓 市 场 的 一 条 
渠道 ， 他 们 并 不 依靠 网 上 销售 生存 ， 如 北京 的 翠微 大 厦 等 。 

@ 目录 零售 商 ， 也 就 是 通过 电话 、 电 视 进行 销售 的 零售 商 ， 此 类 零售 商 一 般 承 诺 48 
小 时 送 货 ， 可 以 销售 任何 商品 。 
@ 没有 离线 商店 的 虚拟 零售 商 ， 这 类 虚拟 零售 商 是 电子 商务 的 产物 ， 他 们 没有 实体 的 
店面 ( 即 进行 无 店铺 销售 )， 网 上 销售 是 他 们 唯一 的 销售 方式 。 

图 商品 制造 商 , 采取 网 上 直销 的 方式 销售 其 产品 , 不 仅 给 顾客 带 来 了 价格 优势 上 的 好 
处 及 商品 客户 化 ， 而 且 减 少 了 制造 商 库存 的 积压 。 及 
@ 网 络 购物 服务 公司 ， 专 门 为 多 家 商品 销售 企 上 销售 服务 。 
(2) 按 企业 所 经 营 的 商品 种 类 ， ne 两 类 。 
Q@ 综合 类 网 上 零售 商店 ,一般 销售 多 种 商品 过 种 店 多 是 由 经 营 离线 商店 的 企业 和 
目录 零售 商 建立 的 。 AN 
@ 专门 类 网 上 零售 商店 ， an 如 网 上 书店 、 光 盘 店 、 酒 店 、 
鲜花 店 、 礼 品 店 等 。 这 种 专门 类 网 上 SS i 风险 小 ， 所 销售 的 商品 符合 网 络 的 特点 。 这 
类 商店 多 是 一 此 没有 商 线 商店 的 三江 风 届 活生生 oR 


【案例 12.1] ,XK Wo 人 


























DS 下 

尽管 国美 、 状 守 两 大 电器 头 都 认为 传统 企业 咒 展 电子 商务 将 是 发 展 不 可 阻挡 的 趋势 ， 但 对 于 市 场 蛋 
糕 到 底 有 多 大 ， 还 稼 在 分 歧 . 

国美 电器 副 总 裁 何 阳 青 上 周三 在 广州 接受 媒体 采访 时 表示 , 电子 商务 渠道 已 成 为 家 电 产 品 销售 不 可 或 
缺 的 渠道 之 一 ， 保 守 估计 ， 网 购 未 来 将 占 中 国家 电 总 销售 额 的 5%。 

国美 得 出 的 结论 来 自 美国 家 电 市 场 的 成 功 模型 。 目 前 在 美国 3C 家 电 市 场 中 ， 实 体 店 为 主 的 百思买 和 
沃尔玛 分 别 占据 了 29.1% 和 19.2% 的 比例 ， 而 销售 规模 最 大 的 电子 商务 平台 亚马逊 的 占 比 只 有 3.9%， 作 为 
传统 连锁 搞 电 子 商 务 最 成 功 的 百思买 ， 其 2010 财 年 500 多 亿美 元 的 销售 规模 中 ， 来 自 电 子 商务 的 比例 只 
有 5%。 

中 怡 康 数据 显示 ，2010 年 全 年 国内 家 电 市 场 零售 额 规模 超过 1 万 亿 元 。 若 以 5% 计 算 ， 中 国家 电网 购 
市 场 潜力 至 少 在 500 亿 元 以 上 。 

苏宁 发 布 的 目标 更 为 “大 胆 ” 一 一 10 年 后 苏宁 易 购 的 年 销售 规模 将 达到 3000 亿 元 ， 实 现 再 造 一 个 与 
苏宁 实体 店 等 量 齐 观 的 网 上 苏宁 。 不 过 ， 库 巴 网 CEO 王 治 全 认为 ， 电 子 商务 需要 庞大 、 细 致 和 系统 化 的 
工作 ， 短 期 内 要 达到 那么 大 的 规模 并 不 太 现实 。 

业内 人 士 称 ， 聪 明 的 商家 会 秋 备 冬衣 ， 现 在 网 购 可 能 没有 这 么 大 规模 ， 但 这 个 趋势 已 经 不 可 逆转 。 如 
果 现 在 两 大 巨头 不 布局 ， 丽 怕 就 会 错失 机 会 ， 将 来 需 花 更 大 的 代价 来 弥补 。 

苏宁 的 孙 为 民 表示 ， 现 在 苏宁 大 力 发 展 网 购 ， 也 并 非 就 是 看 好 它 . “就 商业 模式 而 言 ， 现 在 来 看 ， 网 
上 业务 还 不 能 产生 利润 ， 未 来 如 何 还 要 打 一 个 问号 . 而 实体 店面 对 苏宁 的 贡献 仍 是 最 大 份额 ， 而 且 还 在 增 
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长 .”“ 我 们 重视 网 购 , 是 因为 消 


费 者 选择 网 购 ， 我 们 不 重视 不 行 . 我 们 只 好 不 管 赚钱 与 否 , 成 本 也 不 算计 ， 


硬 着 头皮 来 迎合 市 场 .”“ 现 在 我 国有 4.5 亿 网 民 ， 而 网 购 这 个 渠道 是 每 周 7x24 小 时 进行 销售 ， 现 在 正 是 
一 个 新 渠道 形成 的 过 程 ， 网 购 将 成 为 一 种 新 的 购物 军种" ， 同 线 下 并 行 .” 


12.1.2 网 





[ 风 





物 ， 因 此 ， 
面 ， 都 在 


[网 





所 约 着 网 上 零售 














1. 对 


(资料 来 源 : http://ec.iresearch.cn/shopping/20110301/133817.shtml) 


上 零售 运作 中 需要 注意 的 问题 
上 零售 相对 于 传统 零售 而 言 ， 
在 网 上 购物 过 程 中 消费 者 
的 发 展 与 成 长 。 
上 零售 的 问题 主要 表现 丰 
网 上 零售 的 认识 不 足 


只 有 消费 者 整个 购买 行为 结束 之 后 才能 够 看 到 商品 实 
临 着 很 大 的 不 确定 性 。 这 种 不 确定 性 表现 在 很 多 方 

















E 以 下 几 个 方面 。 





人 








电子 商务 虽然 已 在 我 


国 形成 热潮 ， 但 大 多 数 零 


NN 
企业 者 采取 观望 态度 ， 一 个 重要 原因 











就 是 认识 
给 企业 带 来 的 巨大 商机 。 同 








问题 。 目 前 ， 多 数 零 售 企业 还 外 





的 传统 商务 模式 ， 看 不 到 电子 商务 
了 进 商场 看 货 购 物 的 传统 购买 方式 ， 


Li 





时 , 我 国 城乡 居 





对 于 在 网 上 购物 和 电子 支付 
电子 商务 的 发 展 。 


网 上 零售 过 程 中 物流 、 
Wm 
方式 为 信用 
网 上 进行 大 

业 发 展 电子 商务 前 


3， 网 上 零售 的 安全 
零售 企业 开 
电子 商务 的 核心 研究 领域 。 
证 交易 信息 (尤其 是 电 


习 














2 网 上 零售 的 诚信 问题 ， Re 


失衡 提 从 了 滋长 的 空间 ， 近 年 来 2 
测评 活动 心 存疑 虑 ， 消 费 痢 也 对 网 上 购物 顾虑 重重 ， 诚 信 缺 失 已 成 为 零售 
重大 障碍 。 


问题 
展 电子 商务 最 担心 的 是 安全 问题 ， 如 何 保证 电子 商务 活动 的 安全 ， 一 直 是 


蝶 子 货币 的 支付 ) 安 全 迅速 地 传递 ，; 


RN 
Ne 


、 


ee 这 在 很 大 程度 上 阻碍 了 零售 业 


XXX、 
次 芳 、 和 人力 流 、 Ri 中 国企 业经 营 中 
整个 社会 的 诚信 链 杀 十 分 用 弱 。 网 上 苓 售 这 种 新 型 的 商务 交易 
网 络 诈 驴 案件 层出不穷 ， 零 售 企业 对 在 











经 营 





作为 一 个 电子 商务 系统 ， 必 须 具 备 安全 可 靠 的 通信 网 络 ， 以 保 


还 必须 保证 数据 库 服 务 器 绝对 安全 ， 


防止 黑客 奖 入 网 络 次 取信 息 。 





4. 网 上 零售 的 


达 客 户 导 








网 上 零售 的 “瓶颈 ”。 


256 


的 流 问 题 
电子 商务 的 最 终 成 功 还 要 依赖 于 高 度 发 达 的 物流 体系 。 
中 ， 还 要 看 是 和 否 有 高 
也 必须 达到 这 一 目标 。 现 代 物 流 在 我 
准 化 、 规 范 化 程度 低 ， 无 法 达到 经 济 配 送 规模 ， 不 能 及 时 与 


商品 实物 能 否 顺利 、 及 时 地 到 
的 物流 。 电 子 商 务 高 效率 和 全 球 化 的 特点 ， 要 求 物流 
总 体 上 才刚 刚 起 步 ， 业 务 量 低 ， 效 率 低 下 ， 装 备 标 
户 完成 实物 交割 ， 已 经 成 为 





度 发 达 
































和 a 


5. 网 上 零售 的 法 律 问题 


电子 商务 的 法 律 法 规 滞后 影响 着 我 国 零售 业 电子 商务 的 发 展 ， 作 为 一 种 胃 新 的 商务 活 
动 方式 ， 电 子 商 务 不 可 避免 地 会 带 来 一 系列 法 律 问题 ， 如 电子 合同 和 数字 签名 的 法 律 效力 
问题 、 网 上 交易 的 经 济 纠纷 问题 、 税 收 征 缴 问 题 、 计 算 机 犯罪 问题 等 。 现 如 今 ， 我 国电 子 
商务 的 法 律 法 规 仍 不 健全 ， 网 络 成 为 缺乏 有 效 监 管 的 信息 公路 ， 缺 少 协作 和 管理 ， 这 也 使 
得 零售 企业 在 发 展 电子 商务 问题 上 犹豫 不 决 。 


























12.2 ”网 上 零售 企业 品牌 的 塑造 




















品牌 起 着 要 别 不 同 产品 ， 提 高 企业 、 产品 形象 的 重要 任务 ,ge 洒 以 信 品牌 来 提高 消 
费 者 的 忠诚 度 。 因 此 网 上 零售 店 也 应 该 进行 品牌 逆 造 。 < 


12.2.1 网 上 零售 企业 品牌 概述 ~ 


1. 网 上 有 零售 企业 品牌 简称 网 络 品牌 ) 的 概念 

传统 企业 品牌 中 的 品牌 是 指 一 种 名 称 、 六 请 : 标记 、 符 号 或 图 案 ， 或 是 它们 的 相互 组 
合 ， 用 以 识别 某 个 销售 者 或 基 群 销售 者 的 新 品 或 服务 ， 并 使 之 与 间 争 对 手 的 产品 和 服务 相 
区 别 。 AN we 

间 和 有 疫 有 一 个 明了 的 让 、 闪 上 和 人 企 业 并、 建立 了 站， 或 者 注册 








网 络 实名 ， 并 不 等 于 拥有 了 网 络 品 牌 。 WA 
网 络 品牌 有 两 个 方面 的 含义 : 一 是 通 过 互联 交手 外 建立 起 来 的 吕 ， 网 上 零售 企业 的 
域名 和 实名 只 是 网 络 曲牌 构成 的 因素 之 一 让 二 是 互联 网 对 网 下 既 有 品牌 的 影响 。 两 者 对 品 


牌 建设 和 推 1 0 侧重 点 有 所 不 同 ， 但 目标 是 一 致 的 ， 都 是 了 为 企业 整体 形象 的 创建 
和 提升 。  / 


2， 网络 品牌 的 特点 


(1) 网 络 品牌 是 网 络 营销 效果 的 综合 表现 。 网 络 营销 的 各 个 环节 都 与 网 络 品牌 有 直接 
或 间接 的 关系 ， 因 此 ， 可 以 认为 网 络 品牌 建设 和 维护 存在 于 网 络 营销 的 各 个 环节 ， 从 网 站 
策划 、 网 站 建设 ， 到 网 站 推广 、 顾 客 关 系 和 在 线 销售 ， 无 不 与 网 络 品牌 相关 ， 网 络 品牌 是 
网 络 营销 综合 效果 的 体现 ， 如 网 络 广告 策略 、 搜 索引 擎 营销 、 供 求 信息 发 布 各 种 网 络 营销 
方法 等 均 对 网 络 品牌 产生 影响 。 

(2) 网 络 品牌 的 价值 只 有 通过 网 络 用 户 才 能 表现 出 来 。 正 如 科 特 勒 在 《营销 管理 》 一 
书 中 所 言 ,“ 每 一 个 强 有 力 的 品牌 实际 上 代表 了 一 组 忠诚 的 顾客 ”网 络 品牌 的 价值 也 就 意 
味 着 企业 与 互联 网 用 户 之 间 建 立 起 来 的 和 谐 关 系 。 网 络 品牌 是 建立 用 户 忠诚 的 一 种 手段 ， 
因此 对 于 顾客 关系 有 效 的 网 络 营销 方法 对 网 络 品牌 营造 同样 是 有 效 的 ， 如 集中 了 相同 品牌 
爱好 者 的 网 络 社区 ， 在 一 些 大 型 企业 如 化 妆 品 、 保 健 品 、 汽 车 行业 、 航 空 公司 等 比较 常见 ， 
网 站 的 电子 刊物 、 会 员 通 信 等 也 是 创建 网 络 品牌 的 有 效 方法 。 
(3) 网 络 品牌 体现 了 为 用 户 提供 的 信息 和 服务 。Google 是 最 成 功 的 网 络 品牌 之 一 ， 当 
我 们 想到 Google 这 个 品牌 时 ,头脑 中 的 印象 不 仅 是 那个 非常 简单 的 网 站 界面 , 更 主要 的 是 
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它 在 搜索 方面 的 优异 表现 ，Google 可 以 给 我 们 带 来 搜索 效果 的 满意 。 可 见 有 价值 的 信息 和 
服务 才 是 网 络 品牌 的 核心 内 容 。 

(4) 网 络 品牌 建设 是 一 个 长 期 的 过 程 。 与 网 站 推广 、 信 息 发 布 、 在 线 调研 等 网 络 营销 
活动 不 同 ， 网 络 品牌 建设 不 是 通过 一 次 活动 就 可 以 完成 的 ， 因 此 企业 不 能 指望 获得 立 竿 见 
影 的 效果 ， 从 这 个 角度 也 可 以 说 明 ， 网 络 营销 是 一 项 长 期 的 营销 策略 ， 对 网 络 营销 效果 的 
评价 用 一 些 短期 目标 并 不 能 全 面 衡量 。 
网 上 零售 商品 牌 的 作用 
本 络 本 身 具有 虚拟 性 ， 尤 其 作为 纯粹 的 网 上 零售 商 ， 如 何 提高 消费 者 对 本 网 络 零售 商 
的 信心 尤其 重要 。 在 此 前 提 下 ， 网 络 零售 商品 牌 的 培养 和 维护 是 必 不 可 缺 的 。 培 养 网 络 品 
Meee WH EP TDL Sa ,Rs 
支持 来 达到 培养 顾客 中 诚 度 的 目的 ， 从 而 使 网 上 零售 商 能 在 众多 的 竞争 者 中 脱颖而出 。 这 
无 疑 增强 了 消费 者 最 终 选 择 商家 的 机 会 。 < 

另外 ， 网 上 零售 商 可 以 通过 品牌 来 提高 消费 者 对 网 站 的 信赖 程度 ， 从 而 加 强 网 上 零售 
商 的 商业 信誉 并 且 能 够 形成 电子 支付 的 安全 保障 2 人 _ 


r NI/ 
12.2.2 网 络 品牌 塑造 误区 :RS 


企业 在 网 络 品牌 凶 和 以 及 品牌 实 中 过 各 中 存在 着 一 些 误区 ， 为 了 在 网 络 虚拟 环境 下 逆 
造 品牌 ， 应 对 网 络 品牌 塑造 的 误区 有 明确 的 认识 。 。 ;1 、 

1， 网 络 曲牌 就 是 网 络 形象 eX 

Ge 

不 只 是 网 络 空间 的 品 传统 的 品牌 造 世 全 和 把 更 多 的 精力 放 在 品牌 形 象 的 设计 上 。 
时 不 和 了 形 和 直人 和 为 吉 信 了 区 开胃 一 吕 隆 因此 亿 公 扫 大 
些 标识 并 不 等 于 就 拥有 品牌 ， 品 牌 的 塑造 着 需要 源源 不 断 把 品牌 最 核心 的 价值 提供 给 消费 
巴 品 牌 满足 消 费 者 需求 的 独特 理念 植 入 消费 者 心中 ， 以 此 赢得 消费 者 的 青睐 甚至 钟爱 
并 通过 始终 如 一 的 形象 加 深 消费 者 对 品牌 的 印象 。 
2， 网 络 品牌 就 是 网 站 建设 
网 站 是 在 网 络 空间 传递 品牌 信息 或 品牌 价值 的 重要 渠道 ， 但 并 不 是 一 个 网 络 品牌 塑造 
的 全 部 。 即 使 一 个 非常 完善 的 品牌 网 站 也 需要 通过 种 种 网 络 推广 手段 ， 以 使 更 多 的 消费 者 
认 知 和 了 解 品牌 ， 并 保持 与 消费 者 的 良好 关系 与 互动 。 网 络 空间 的 品牌 需要 企业 更 加 深入 
地 理解 网 络 客户 ， 想 尽 办 法 利用 各 种 机 会 与 目标 客户 取得 联络 ， 深 入 交流 ， 以 使 品牌 获得 
更 多 消费 者 的 认 知 和 喜爱 。 

互联 网 上 的 品牌 塑造 和 传统 品牌 塑造 一 样 ， 需 要 时 间 、 精 力 和 持续 的 投入 ， 即 便 是 已 
经 很 强势 的 网 络 品牌 ， 也 需要 时 刻 对 品牌 进行 定位 与 评估 ， 以 确保 品牌 的 地 位 。 

3， 网络 品牌 就 是 大 规模 投入 的 推广 

大 规模 的 宣传 推广 能 够 扩大 网 上 零售 店 的 知名 度 ， 然 而 品牌 的 塑造 ， 仅 仅 靠 品牌 的 知 
名 度 是 不 行 的 ， 还 要 依赖 于 品牌 的 美誉 度 ， 也 就 是 消费 者 对 网 上 零售 的 最 终 满意 度 。 满 意 
程度 来 源 于 多 方面 ， 如 产品 的 因素 、 服 务 因素 、 管 理 因素 等 。 
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4. 网 络 品牌 的 效果 和 价值 无 法 评价 

正好 相反 ， 网 络 不 仅 提供 了 一 个 品牌 与 消费 者 互动 的 完美 空间 ， 还 为 品牌 塑造 提供 
了 一 个 可 监控 的 环境 。 通 过 网 络 手段 ， 企 业 可 准确 地 对 品牌 的 目标 客户 进行 监测 ， 对 品 
牌 的 推广 效果 及 品牌 的 网 络 表现 进行 评估 ， 还 可 以 根据 消费 者 的 反馈 或 品牌 的 市 场 表现 
随时 对 网 络 品 牌 的 定位 及 品牌 的 网 络 表现 加 以 调整 。 网 络 使 品牌 塑造 真正 进入 “可 视 化 ” 
阶段 ， 并 且 也 使 得 品牌 真正 成 为 消费 者 主导 的 品牌 ， 而 不 再 是 媒体 主导 的 品牌 或 者 企业 
主导 的 品牌 。 
在 网 络 品牌 塑造 过 程 中 ， 存 在 着 上 述 的 认识 误区 ， 因 此 ， 网 上 零售 的 经 营 者 和 管理 者 
应 该 注意 这 些 问 题 ， 以 防 在 网 络 品牌 塑造 过 程 中 出 现 偏差 。 


12.2.3 ”网 上 零售 品牌 培养 途径 


drone net een Oe 
中 ， 赢 得 消费 者 对 该 品牌 的 忠诚 度 。 为 此 ， 网 上 零 应 从 以 下 几 个 方面 来 提高 品牌 的 知 
名 度 与 美誉 度 。 

1， 通 过 搜索 引擎 来 提高 网 上 零售 的 知名 KX 


直到 现在 ， Do ll “网 络 营销 ”从 网 站 建设 开 
始 ， 但 不 意味 着 网 站 建设 完成 之 后 网 络 营销 就 已 经 结 

假定 一 个 企业 只 追求 视觉 和 成 用 户 根本 无 法 通过 搜索 
引擎 检索 到 企业 的 任何 信息 > 这 已 经 成 为 影响 企 i 个 因素 ， 也 会 影响 消费 者 对 该 
企业 的 了 解 程度 。 Ne 
利用 搜索 引 区 提升 网 络 品牌 的 基本 方 沫 包括 可 能 增加 网 页 被 搜索 引 和 收录 的 数量 ; 
通过 网 站 优化 i 计 握 光 问 页 在 搜索 引擎 检索 结果 中 的 效果 (包括 重要 关键 词 检索 的 排名 位 
置 和 标题 、 摘 要 信息 对 用 户 的 吸引 力 等 )， 获 得 比 竞 争 者 更 有 利 的 地 位 ， 利 用 关键 词 竞价 
告 提高 网 站 搜索 引擎 可 见 度 ， 利 用 搜索 引擎 固定 位 置 排名 方式 进行 品牌 宣传 ， 多 品牌 、 多 
产品 系列 的 分 散 化 网 络 品 牌 策略 等 。 这 些 方法 实质 上 都 是 为 了 增加 网 站 在 搜索 引擎 的 可 见 
度 ， 因 此 提高 网 站 搜索 引擎 可 见 度 成 为 搜索 引擎 提 升 网 络 品牌 的 必由之路 。 
2. 提高 商业 信誉 ， 形 成 信用 体系 
同上 零售 相对 于 传统 零售 而 言 缺 乏 感知 性 ， 消 费 者 对 网 上 购物 有 一 定 的 不 确定 性 。 如 
何 让 消费 者 放心 、 安 心地 在 网 上 购物 ， 这 是 网 上 零售 应 该 考虑 的 问题 。 因 此 要 培养 好 的 网 
络 品牌 ， 必 须 提高 消费 者 对 网 络 品牌 的 信心 ， 通 过 各 种 手段 ， 提 高 网 上 零售 的 商 誉 。 

3. 利用 具有 特色 的 整合 营销 策略 吸引 消费 者 购买 

(1) 产品 策略 。 在 网 上 零售 中 ， 消 费 者 占 主导 地 位 ， 而 消费 者 呈现 出 个 性 化 的 特征 ， 不 
同 的 消费 者 可 能 对 产品 要 求 不 一 样 ， 因 此 提供 的 产品 必须 满足 消费 者 这 种 个 性 化 消费 需求 ， 
应 时 刻 注 意 潜在 消费 者 的 需求 变化 ， 保 持 网 站 向 消费 者 需要 的 方向 发 展 。 对 产品 的 大 致 要 求 
为 : 总 体 上 ， 产 品 分 类 清晰 ， 单 个 产品 信息 详细 ， 细 节 上 ， 为 了 有 别 于 其 他 网 站 的 商品 ， 应 
能 够 提供 有 特色 的 、 时 找 的 、 正 在 流行 的 、 凸 显 个 性 化 的 产品 ， 且 产品 无 质量 问题 。 
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(2) 价格 策略 。 消 费 者 喜欢 进行 网 上 购物 ， 不 仅 因为 产品 品种 丰富 ， 更 重要 的 是 低 价 
格 的 吸引 。 如 何 通过 适当 的 价格 策略 来 吸引 消费 者 尤为 重要 。 

@ 竞争 定价 策略 。 以 竞争 对 手 为 主要 参考 ,进行 商品 的 合理 定价 。 网 站 的 服务 体系 和 
价格 等 信息 是 公开 的 ， 这 就 为 注意 竞争 对 手 的 价格 策略 提供 了 方便 。 随 时 掌握 竞争 者 的 价 
格 变动 ， 调 整 自己 的 竞争 策略 ， 时 刻 保持 产品 的 价格 优势 。 

@ 个 性 化 定价 策略 。 消 费 者 往往 对 产品 外 观 、 颜 色 、 样 式 等 方面 有 具体 的 内 在 个 性 化 
需求 ， 个 性 化 定价 策略 就 是 利用 网 络 互动 性 和 消费 者 的 需求 特征 ， 来 确定 商品 价格 的 一 种 
策略 。 网 络 的 互动 性 能 即时 获得 消费 者 的 需求 ， 使 个 性 化 营销 成 为 可 能 ， 也 使 个 性 化 定价 
策略 成 为 网 络 营 销 的 一 个 重要 策略 。 这 种 个 性 化 服务 是 网 络 产生 后 营销 方式 的 一 种 创新 。 

@ 自动 调价 、 议 价 策略 。 根 据 季节 变动 、 市 场 供求 状况 、 竞 争 状况 及 其 他 因素 ， 在 计 
算 收 益 的 基础 上 ， 设 立 自动 调价 系统 ， 自 动 进行 价格 调整 。 同 时 建立 与 消费 者 直接 在 网 
上 协商 价格 的 集体 议价 系统 ， te A a 这 种 集 
体 议价 策略 已 在 现在 的 一 些 中 外 网 站 中 采用 。 SS 

@ 折扣 定价 策略 。 在 实际 营销 过 程 中 ， mR 用 传统 的 折扣 价格 策略 ， 主 要 有 
以 下 两 种 形式 。 

tno, em ee 
标准 ， 给 予 不 同 的 折扣 。 es 在 实际 应 用 中 ， 其 折扣 可 采取 累积 
和 非 昧 积 数量 折扣 策略 。 了 

as 由 于 局 前 网 此 支付 的 欠缺 ， 总 光 详 主 用 现 人 购买 或 提 前 人 


























常常 在 定价 时 给 本 安全 体系 的 健全 ， 这 种 定价 策略 
将 逐步 消失 。 

@ 特有 产品 和 区 价格 第. 这 种 价格 贷 略 和 5 要 根据 产品 在 网 上 的 需求 来 确定 产品 的 价 
格 。 当 某 种 产 它 特殊 的 需求 时 ， 不 用 更 多 地 考虑 其 他 竞争 者 ， 只 要 制定 自己 最 满意 的 


价格 就 可 以 。 这 一 策略 往往 分 为 两 种 类 型 : 一 种 是 创意 独特 的 新 产品 ， 利 用 网 络 沟通 的 广 
泛 性 、 便 利 性 ， 满 足 那些 品位 独特 、 需 求 特殊 的 顾客 的 心理 ， 另 一 种 是 纪念 物 等 有 特殊 收 
藏 价值 的 商品 ， 如 古董 、 纪 念 物 或 其 他 有 收藏 价值 的 商品 ， 世 界 各 地 的 人 都 能 有 幸 在 网 上 
一 睹 其 “ 芳 容 ”， 这 无 形 中 增加 了 许多 商机 。 

(3) 渠道 策略 。 在 传统 营销 渠道 中 ， 中 间 商 是 其 重要 的 组 成 部 分 ， 因 为 中 间 商 能 够 在 
广泛 提供 产品 和 进入 目标 市 场 方面 发 挥 重要 的 作用 。 但 互联 网 的 发 展 和 商业 应 用 ， 使 得 中 
间 商 凭借 地 缘 原 因 获 取 的 优势 被 互联 网 的 虚拟 性 所 取代 ， 同 时 互联 网 高 效率 的 信息 交换 
改变 了 过 去 传统 营销 渠道 的 诸多 环节 ， 将 错综复杂 的 关系 简化 为 单一 关系 。 互 联网 的 发 展 
改变 了 营销 渠道 的 结构 。 

与 传统 营销 渠道 一 样 ， 以 互联 网 作为 支撑 的 网 络 营销 渠道 也 应 具备 传统 营销 渠道 的 功 
E。 营销 渠道 是 指 与 提供 产品 或 服务 以 供 使 用 或 消费 这 一 过 程 有 关 的 一 整套 相互 依存 的 机 
构 ， 它 涉及 信息 沟通 、 资 金 转移 和 事物 转移 等 。 一 个 完善 的 网 上 销售 渠道 应 具有 三 大 功能 
订货 功能 、 结 算 功 能 和 配送 功能 。 

Q 订货 系统 。 它 为 消费 者 提供 产品 信息 ， 同 时 方便 厂家 获取 消费 者 的 需求 信息 ， 以 求 
达到 供求 平衡 。 一 个 完善 的 订货 系统 ， 可 以 最 大 限度 地 降低 库存 ， 减 少 销售 费用 。 
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丰 和 :am 人 人 


@ 结算 系统 。 消 费 者 在 购买 产品 后 ， 可 以 有 多 种 方式 方便 地 进行 付款 ， 因 此 厂家 ( 商 
家 ) 应 有 多 种 结算 方式 。 目 前 国外 流行 的 几 种 方式 有 信用 卡 、 电 子 货币 、 网 上 划 款 等 。 而 
付款 结算 方式 主要 有 邮局 汇款 、 货 到 付款 、 信 用 卡 等 。 
加 配送 系统 。 一 般 来 说 , 产品 分 为 有 形 产品 和 无 形 产品 。 对 于 无 形 产品 如 服务 、 软件 、 
乐 等 产品 可 以 直接 通过 网 上 进行 配送 ， 对 于 有 形 产品 的 配送 ， 要 涉及 运输 和 仓储 问题 。 
外 已 经 形成 了 专业 的 配送 公司 , 如 著名 的 美国 联邦 快递 公司 (FedEx), 它 的 业务 覆盖 全 球 ， 
实现 全 球 快速 的 专递 服务 ， 因 此 从 事 网 上 直销 的 Dell 公司 将 美国 货物 的 配送 业务 都 交 给 
它 完成 。 专 业 配送 公司 的 存在 是 国外 网 上 商店 发 展 较为 迅速 的 一 个 原因 所 在 ， 在 美国 就 有 
良好 的 专业 配送 服务 体系 作为 网 络 营销 的 支撑 。 
(4) 促销 策略 。 网 络 促销 是 指 利用 现代 化 的 网 络 技 术 向 虚拟 市 场 传递 有 关 产品 和 服务 
So 以 启发 需求 ， RD 
三 个 明显 的 特点 。 
Om a 功效 及 特征 等 信息 的 。 
ot 着 计算 机 和 网 络 技术 的 不 断 改进 
而 改进 。 
@ 网 络 促销 是 在 虚拟 市 场 上 进行 的 \ 过 个 :i 互联 网 是 一 个 媒体 ， 
一 个 链接 世界 各 国 的 大 网 络 ， 中卫 的 和 融合 了 多 种 
文化 。 > 
的 企业 下 人 人 二 中 小 人 者 册 了 - 
Wd 戌 性 市 场 的 小 圈子 正在 被 一 步 步 打破 。 
网 络 促销 策略 主要 包括 以 下 几 种 : 网 上 折价 促销 :网 上 变相 折价 促销 ;网 上 赠品 促销 ; 
网 上 抽奖 促销 积分 促销 和 网 上 联合 促销 3 一 
对 于 网 上 深交 视 销 的 方式 ， 将 在 12.4 节 中 进行 详细 介绍 。 
4. 通过 邮件 列表 联系 顾客 ， 扩 大 消费 者 对 网 络 品牌 的 认 知 
公司 可 以 通过 邮件 列表 直接 将 产品 信息 发 送 到 顾客 的 电子 邮箱 中 ， 主 动 联系 消费 者 
从 而 扩大 品牌 的 影响 度 ， 以 达到 培养 品牌 的 目的 。 在 与 顾客 联系 时 ， 应 该 注意 以 下 两 点 。 
(1) 怎样 设计 产品 信息 ， 让 消费 者 乐于 接受 ， 以 免 消费 者 把 邮件 当成 垃圾 邮件 处 理 。 
(2) 应 及 时 回复 消费 者 的 信息 咨询 ， 能 够 做 到 与 消费 者 互动 。 
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三 要 



















































































12.3 网 上 商店 的 建立 


电子 商务 系统 建设 是 网 上 零售 正常 运行 的 保障 ， 是 一 个 包括 商务 、 技 术 、 支 付 、 物 流 
等 许多 角色 与 要 素 的 系统 工程 。 因 此 网 上 商店 要 想 获得 成 功 ， 必 须 具 有 一 个 完善 的 电子 商 
务 系统 。 因 此 在 建立 网 上 商店 时 ， 必 须 充分 研究 涉及 电子 商务 系统 与 零售 业 相 关 的 所 有 因 
素 ， 进 行 全 面 分 析 、 统 筹 规划 ， 形 成 尽 可 能 完善 的 电子 商务 系统 设计 方案 来 支持 和 完善 
上 零售 。 




















如 
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12.3.1 ”网 上 商店 的 定位 


进行 商务 分 析 ， 确 定 网 上 商店 的 定位 ， 是 实现 电子 商务 在 零售 业 应 用 计划 的 第 一 步 。 
这 一 阶段 的 工作 主要 是 进行 充分 的 商务 分 析 ， 主 要 包括 需求 分 析 (企业 自身 需求 、 市 场 需求 
以 及 客户 需求 等 ) 和 市 场 分 析 (市 场 环境 分 析 、 客 户 分 析 、 供 求 分 析 和 竞争 分 析 等 ) 两 个 方面 ， 
通过 商务 分 析 ， 来 确定 零售 企业 的 经 营 重点 、 网 上 零售 店 的 定位 。 

网 上 零售 店 的 定位 包括 两 方面 的 定 信 的 定位 。 两 个 定位 应 
该 做 到 相辅相成 ， 即 以 什么 样 的 适当 商品 满足 哪 一 类 消费 者 的 需要 。 此 时 要 详细 考虑 和 分 
析 消费 者 :这 些 消费 者 关心 的 是 什么 问题 ?他 们 愿意 在 网 络 上 购物 而 不 是 在 传统 零售 店 购 
物 的 目的 与 动机 何在 ?这 些 问题 都 关系 到 顾客 的 切身 利益 和 网 络 营销 宣传 策略 的 制定 ， 因 
此 必须 明确 。 > 
网 上 向 确定 其 经 定位 之 后 ， 关 应 其 定 位 进 生 的 其他 设计 与 开发 


12.3.2 ”网 上 商店 整体 规划 设计 阶段 2 


在 完成 网 上 商店 定位 的 基础 上 ， 这 提 电 台新 乒 术 过 妥 的 情 况 下， 到 分 后 
务 和 技术 两 方面 的 因素 ， 提出 电子 商务 系统 的 总 划 、 系 统 角色 以 及 电子 商务 系统 的 总 
体格 局 ， 即 确定 电子 商务 系统 的 商务 模式 以 及 与 商务 模式 密切 相关 的 网 上 品牌 、 网 上 商 
品 、 服 务 支 持 和 营销 策略 四 个 要 素 履 电 : 商务 系统 设计 工作 可 以 由 此 展开 ， 即 从 子 系统 、 

前 台 、 后 台 、 技 术 支 持 、 采 统 流程、 大 员 设置 等 名 个 方 而 全面 构架 电子 商务 系统 此 阶段 
富有 和 和 水 和 了 和 和 和 和 


成 功 与 否 和 Ng 
> 
12.3.3 ee 施 阶段 KD 
此 获取 JInitei iet 的 域名 ， 和 


Internet 是 通过 一 系列 计算 机 通信 (传输 ) 协 议 来 进行 信息 沟通 的 。 因 此 ， 获 得 网 址 并 建 
立 Web 网 页 ， 是 零售 企业 利用 Internet 进行 营销 的 先决 条 件 。 

域名 是 接 入 国际 互联 网 用 户 在 网 上 的 名 称 ， 是 一 个 企业 或 机 构 在 国际 互联 网 上 的 识别 
表示 。 在 网 上 人 们 通过 域名 来 查找 入 网 企业 的 网 络 地 址 ， 互 联网 域名 在 世界 范围 内 是 唯一 
的 ， 这 样 ， 域 名 实际 上 与 商标 有 类 似 的 意义 ， 成 为 网 上 零售 企业 形象 的 一 部 分 ， 于 是 网 络 
上 时 常 发 生 域 名 抢 注 、 重 金 购买 事件 。 目 前 国际 域名 的 申请 是 由 “Internet 特别 委员 会 ” 即 
“Internet NIC” 指 定 的 注册 中 心 受 理 , 而 国内 的 二 级 地 址 与 域名 注册 由 中 国 互联 网 信息 中 心 
(CNNIC) 负 责 。 

网 络 营销 域名 的 注册 安排 一 般 有 两 种 : 一 是 以 零售 企业 的 名 称 作为 域名 ， 以 借助 于 原 
有 的 知名 度 ( 此 类 主要 指 传统 零售 业 开 辟 网 上 零售 的 情况 )， 进 一 步 在 互联 网 上 树立 零售 企 
业 的 良好 形象 ， 二 是 独立 域名 注册 (主要 指 专 门 的 网 上 零售 企业 )， 展 现 网 上 零售 的 特色 ， 
培养 、 尊 重 和 强化 消费 者 的 忠诚 度 。 

网 络 域名 决定 后 ， 就 需要 构建 零售 企业 的 Web 服务 器 ， 使 用 一 套 在 Internet 上 使 用 的 
符合 WWW(World Wide Web) 标 准 的 计算 机 系统 。WWW 系统 主要 提供 的 是 多 媒体 信息 的 
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第 12 章 网 上 零售 管理 人 \ 


浏览 与 发 布 ， 也 支持 多 点 间 的 计算 机 相互 通信 和 资源 访问 。 零 售 企业 构建 Web 服务 器 ， 通 


常 有 两 种 做 法 : 
尽管 自 建 服务 器 投资 较 大 ， 建 站 





加 





期 长 ， 


一 是 自 建 ， 适用 于 交易 规模 大 、 潜 在 顾客 地 理 分 布 广 
需要 网 上 零售 企业 拥有 较 高 水 平 的 计算 机 网 络 系 


、 人 数 多 的 零售 企业 。 





统 维护 队伍 ， 运 行 成 本 高 ， 但 这 利 


方式 建立 的 网 上 零售 企业 的 服务 器 与 运行 系统 ， 企 业 有 
















































































自主 权 和 调配 权 ， 网 络 速度 快 、 效 果 好 ， 有 利于 发 挥 系 统 功能 。 二 是 托管 ， 即 租用 Web 服 
务 器 提供 的 系统 存储 空间 ， 建 立 虚 拟 服务 器 托管 方式 ， 成 本 低 、 费 用 低 、 管 理 简 单 。 但 因 
为 采用 的 是 一 种 在 网 络 寄 附 生存 的 形式 ， 用 户 访问 速度 慢 ， 查 询 困难 ， 因 而 只 适应 交易 规 
模 不 大 的 企业 。 

2. 提供 恰当 的 营销 信息 内 容 

开展 网 络 营销 , 零售 企业 必须 认真 考虑 在 网 页 上 安排 的 营销 信息 内 容 是 否 具 有 吸引 力 ， 





只 有 富有 吸引 力 的 网 页 内 容 
计 的 主页 应 包括 以 下 几 个 方 
(1) 公司 介绍 。 包 括 公司 





， 才 能 使 网 页 具有 生命 力 ， 才 能 完 
的 内 容 。 A 
发 展 历史 及 组 织 和 











Ly 








(2) 产品 目录 。 提 供 公司 产 pr 好 设 一 
网 站 搜查 有 关 产 品 及 品牌 ， 在 适当 地 方 还 应 省 尖 产 品 、 

G) 联络 资料 。 列 出 公司 地 址 、 RA ee 
界 ， 特 别 是 和 潜在 客户 的 沟通 。 

(4) 公司 动态 。 企 业 透 过 网 站 欠 细 2 egg 的 新 产品 
司 发 展 的 最 新 情况 ， 以 建立 公司 形象 

(5) 客户 服务 资料 为 公司 提供 线 上 即时 客户 可 包括 热门 答 
可 考虑 提供 线 上 查询 服务 ， 或 建立 数据 库 ， i 


3， 将 信息 转变 办 HTML 格式 ， 以 借 名 算 守 训 别 
完成 上 网 信息 编写 后 ， 这 些 上 网 中 文 信息 必须 转换 为 互联 网 


4. 将 做 完 的 信息 资料 在 互联 网 上 发 布 
首先 , 要 将 准备 与 互联 网 链接 的 文件 信息 复制 到 一 台 与 互联 




















所 能 阅 


网 链接 


竺 销 目 





标 。- 


- 般 来 说 ， 设 


-个 搜寻 器 ， 方 便 客户 透 过 
服务 的 一 些 技术 性 资料 。 
有 助 于 


促进 和 外 


、 服 务 ， 提 供 公 


4 


问 (FAQ)、 付 款 等 


读 的 格式 ， 这 种 格 
式 就 是 HTML。 这 种 转换 需要 借助 编辑 程序 来 完成 , 而 编辑 程序 可 以 委托 程序 设计 员 完 成 。 


的 计算 机 
FTP 软件 将 编写 的 信息 传送 到 网 络 服务 商 的 服务 器 上 , 当 网 络 服务 器 显示 信息 输送 完毕 ， 


,然后 







































































并 经 过 上 网 者 的 检查 ， 上 网 信息 的 任务 就 算 完成 了 。 

5.， 网 上 商店 的 商品 销售 

网 上 商店 将 商品 销售 出 去 的 方法 通常 有 三 种 。 第 一 种 ， 在 网 上 显示 网 上 商店 的 订货 电 
话 号 码 ， 这 是 因为 一 些 用 户 喜 欢 采用 电话 订货 或 邮寄 支票 订购 的 老 方法 ， 为 了 迎合 这 些 顾 
客 的 需求 ， 销 售 商 需要 在 主页 和 订货 子 页 中 显示 地 址 、 电 话 号 码 和 传真 号 码 。 第 二 种 ， 可 
以 使 用 电子 邮件 订货 。 第 三 种 ， 使 用 一 般 的 在 线 订货 方式 订货 。 在 销售 商 的 主页 上 可 以 有 
包括 所 有 产品 的 价目 表 ， 在 每 一 项 产品 描述 后 面 ， 可 以 增加 一 个 “订货 ”的 选项 。 用 户 选 
择 这 一 项 ， 他 们 会 看 到 一 个 订货 表格 ， 用 户 填写 表格 并 发 送 后 ， 就 可 以 完成 订货 过 程 。 这 
张 表格 可 以 由 HTML 制作 后 并 链接 到 主页 上 。 








263 


/| | 


6.， 网 上 付款 


在 网 上 商店 进行 网 上 购物 时 ， 消 费 者 面 对 的 是 虚拟 商店 ， 对 产品 的 了 解 只 能 通过 网 上 介 
绍 完 成 ， 交 易 时 消费 者 需要 将 个 人 重要 信息 (如 信用 卡号 、 密 码 和 个 人 身份 信息 ) 通 过 网 上 传 
送 。 由 于 互联 网 的 开放 性 ， 网 上 信息 存在 被 非法 截取 和 非法 利用 的 可 能 ， 存 在 一 定 的 安全 隐 
患 。 同 时 , 在 购买 时 消费 者 将 个 人 身份 信息 传送 给 商家 ,可 能 被 商家 掌握 消费 者 的 个 人 隐私 ， 
有 时 这 些 隐私 信息 被 商家 非法 利用 ， 因 此 网 上 交易 还 存在 个 人 隐私 被 侵犯 的 危险 。 

随 着 技术 的 发 展 和 网 上 交易 的 规范 ， 现 在 出 台 了 一 系列 网 上 交易 安全 规范 ， 如 SET 协 
议 ， 它 通过 加 密 技术 和 个 人 数字 签字 技术 ， 保 证 交易 过 程 信息 传递 的 安全 和 合法 ， 可 以 有 
效 防止 信息 被 第 三 方 非法 截取 和 利用 。 电 子 现金 的 出 现 是 一 种 有 效 的 匿名 电子 支付 手段 ， 
它 的 原理 很 简单 ， 就 是 用 银行 加 密 签字 后 的 序列 数字 作为 现金 符 人 时 
A 国 几 全、 所 作用 CR 泄露 ， 从 而 保护 个 人 
隐私 。 < \ 

12.3.4 ”网 上 商店 整合 运行 阶段 KAN 


网 上 零售 商店 建设 完成 之 后 ， i 
因此 需要 经 过 必要 的 调整 和 改进 。 因 此 网 上 商店 的 建设 不 是 一 劳 永 锡 的 事情 ， 必 须 在 系统 
应 用 的 过 程 中 ， 根 据 企业 商务 和 网 络 技术 等 各 方面 的 变化 ， 不 断 创 新 、 改 进 、 完 善 ， 从 而 
确保 和 提高 同 上 商店 的 部 争 能 力 A > 区 
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12.4.1 多 
电子 商务 营销 模式 ， 已 成 为 企业 运营 的 重要 手段 。 如 何 让 企业 得 到 客户 的 认 知 ， 是 企 
业 生 存 的 首要 任务 。 归 纳 起 来 ， 网 上 零售 提高 认 知 度 可 采用 以 下 几 种 方法 。 
1 搜索 引擎 推广 方法 


搜索 引擎 推广 是 指 利用 搜索 引擎 、 分 类 目录 等 具有 在 线 检索 信息 功能 的 网 络 工具 进行 
网 站 推广 的 方法 。 由 于 搜索 引擎 可 分 为 网 状 蜘蛛 形 搜索 引擎 (简称 搜索 引擎 ) 和 基于 人 工分 
类 目录 的 搜索 引擎 (简称 分 类 目录 )， 因 此 搜索 引擎 的 推广 方法 也 相应 分 为 基于 搜索 引擎 的 
方法 和 基于 分 类 目录 的 方法 。 前 者 包括 搜索 引擎 优化 、 关 键 词 广告 、 竞 价 排名 、 固 定 排名 、 
基于 内 容 定位 的 广告 等 多 种 形式 ， 后 者 主要 是 在 分 类 目录 合适 的 类 别 中 进行 网 站 登录 。 
从 目前 的 发 展 趋势 来 看 ， 搜 索引 擎 在 网 络 营销 中 的 地 位 依然 重要 ， 并 且 受 到 越 来 越 多 
企业 的 认可 ， 搜 索引 擎 营销 的 方式 也 在 不 断 发 展演 变 ， 因 此 应 根据 环境 的 变化 选择 搜索 引 
擎 营销 的 合适 方式 。 
2， 电 子 邮 件 推广 方法 
电子 邮件 推广 方法 以 电子 邮件 为 主要 的 网 站 推广 手段 ， 常 用 的 方法 包括 电子 刊物 、 会 
员 通 信 、 专 业 服务 商 的 电子 邮件 广告 等 。 
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基于 用 户 许可 的 E-mail 营销 与 滥 发 邮件 (Spam) 不 同 ， 许 可 营销 比 传统 的 推广 方式 或 未 
经 许可 的 E-mail 营销 具有 明显 的 优势 ， 如 可 以 减少 广告 对 用 户 的 滋 扰 、 增 加 潜在 客户 定位 
的 准确 度 、 增 强 与 客户 的 关系 、 提 高 品牌 忠诚 度 等 。 根 据 许 可 E-mail 营销 所 应 用 的 用 户 电 
子 邮件 地 址 资源 的 所 有 形式 ,可 以 分 为 内 部 列表 E-mail 营销 和 外 部 列表 E-mail 营销 ,或 简 
称 内 部 列表 和 外 部 列表 。 内 部 列表 也 就 是 通常 所 说 的 邮件 列表 ， 是 利用 网 站 的 注册 用 户 次 
料 开展 E-mail 营销 的 方式 , 常见 的 形式 如 新 闻 邮 件 、 会 员 通 信 、 电 子 刊物 等 .外 部 列表 E-mail 
营销 则 是 利用 专业 服务 商 的 用 户 电子 邮件 地 址 来 开展 E-mail 营销 ， 也 就 是 用 电子 邮件 广告 
的 形式 向 服务 商 的 用 户 发 送信 息 -许可 E-mail 营销 是 网 络 营销 方法 体系 中 相对 独立 的 一 种 ， 
既 可 以 与 其 他 网 络 营销 方法 相 结合 ， 也 可 以 独立 应 用 。 

3， 资 源 合作 推广 方法 。 

资源 合作 推广 方法 通过 网 站 交换 链接 、 交 换 广 告 、 内 容 合作 户 资 源 合作 等 方式 
在 具有 类 似 目标 网 站 之 问 实现 互相 推广 的 目的 ， 其 中 最 常用 的 资源 合作 方式 为 网 站 链接 ， 
即 利 用 合作 全 人 之 问 网 站 访问 交 源 全 作 互 为 推 。 X 

每 个 企业 网 站 均 可 以 拥有 自己 的 资源 ， 这 种 资源 可 以 表现 为 一 定 的 访问 量 、 注 册 用 户 
信息 、 有 价值 的 内 容 和 功能 、 网 络 广告 空间 等， 利用 网 站 的 资源 与 合作 伙伴 开展 合作 ， 实 
现 资源 共享 、 共 同 扩大 收益 的 目的 。 在 这 些 资源 谷 作 形 式 中 ， 交 换 链接 是 最 简单 的 一 种 合 
作 方式 ， 调 查 表明 其 也 是 新 网 站 推广 前 有 效 方式 之 一 。 交 换 链接 或 称 互惠 链接 ， 是 具有 一 
定 互补 优势 的 网 站 之 间 的 简单 合作 形式 ， 即 分 别 在 自己 的 网 站 上 放置 对 方 网 站 的 LOGO 或 
网 站 名 称 并 设置 对 方 网 站 的 超级 链接 ， 使 得 用 户 可 以 从 谷 作 网 站 中 发 现 自己 的 网 站 ， 达 到 
互相 推广 的 目的 。 交 换 链接 的 作用 主要 表现 在 以 下 凡人 方面 ; 获得 访问 量 、 增 加 用 户 浏览 
时 的 印象 、 在 搜索 引擎 排名 下 增 加 优势 、 通 过 合作 网 站 的 推荐 增加 访问 者 的 可 信 度 等 。 交 
换 链 接 还 有 比 是 否 可 以 取得 直接 效果 更 深 雇 的 意义 ， 一 般 来 说 ， 每 个 网 站 都 倾向 于 链接 
价值 高 的 其 亿 风 站， 因此 获得 其 他 网 站 的 链接 也 就 意味 着 获得 了 合作 伙伴 和 相同 领域 内 同 
类 网 站 的 认可 
4 信息 发 布 推广 方法 
信息 发 布 推广 方法 是 将 有 关 的 网 站 推广 信息 发 布 在 其 他 潜在 用 户 可 能 访问 的 网 站 上 
利用 用 户 在 这 些 网 站 获取 信息 的 机 会 实现 网 站 推广 的 目的 。 适 用 于 这 些 信息 发 布 的 网 站 包 
括 在 线 黄页 、 分 类 广告 、 论 坛 、 博 客 网 站 、 供 求 信息 平台 、 行 业 网 站 等 。 信 息 发 布 是 免费 
网 站 推广 的 常用 方法 之 一 ， 尤 其 在 互联 网 发 展 早期 ， 网 上 信息 量 相对 较 少 时 ， 往 往 通过 信 
息 发 布 的 方式 即 可 取得 满意 的 效果 。 不 过 随 着 网 上 信息 量 爆 炸 式 的 增长 ， 这 种 依靠 免费 信 
息 发 布 的 方式 所 能 发 挥 的 作用 日 益 降低 ， 同 时 由 于 更 多 更 有 效 的 网 站 推广 方法 的 出 现 ， 信 
息 发 布 在 网 站 推广 常用 方法 中 的 重要 程度 也 明显 下 降 ， 因 此 依靠 大 量 发 送 免费 信息 的 方式 
已 经 没有 太 大 价值 ， 不 过 一 些 针对 性 、 专 业 性 的 信息 仍然 可 以 引起 人 们 极 大 的 关注 ， 尤 其 
当 这 些 信息 发 布 在 相关 性 比较 高 的 网 站 。 

5， 病 毒性 营销 方法 

病毒 性 营销 方法 并 非 传播 病毒 ， 而 是 利用 用 户 之 间 的 主动 传播 ， 让 信息 像 病 毒 那样 
扩散 ， 从 而 达到 推广 的 目的 。 病 毒性 营销 方法 实质 上 是 在 为 用 户 提供 有 价值 的 免费 服务 
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的 同时 ,附加 一 定 的 推广 信息 ,常用 的 工具 包括 免费 电子 书 、 免费 软件 、 免 费 Flash 作品 、 
免费 贺卡 、 和 免费 邮箱 、 免 费 即 时 聊天 工具 等 ， 可 以 为 用 户 获取 信息 、 使 用 网 络 服务 、 娱 
乐 等 带 来 方便 。 如 果 应 用 得 当 ， 这 种 病毒 性 营销 手段 往往 可 以 以 极 低 的 代价 取得 非常 显 
著 的 效果 。 

6， 快捷 网 址 推广 方法 

快捷 网 址 推广 即 合理 利用 网 络 实名 、 通 用 网 址 以 及 其 他 类 似 的 关键 词 网 站 快捷 访问 方 
式 来 实现 网 站 推广 的 方法 。 快 捷 网 址 使 用 自然 语言 和 网 站 URL 建立 其 对 应 关系 ,这 对 于 习 
惯 于 使 用 中 文 的 用 户 提 供 了 极 大 的 方便 ， 用 户 只 需 输入 比 英文 网 址 更 加 容易 记忆 的 快捷 网 
址 就 可 以 访问 网 站 ， 用 自己 的 母语 或 者 其 他 简单 的 词汇 为 网 站 “更 换 ” 一 个 更 好 记忆 、 更 
容易 体现 品牌 形象 的 网 址 。 例 如 选择 企业 名 称 或 者 商标 、 主 要 产品 名 称 等 作为 中 文 网 址 ， 
这 样 可 以 大 大 弥补 英文 网 址 不 便于 宣传 的 缺陷 ， 因 而 在 网 全 有 一 定 的 价值 。 随 着 
企业 注册 快捷 网 址 数量 的 增加 ， 这 些 快捷 网 址 用 户 数据 也 一 个 搜索 引擎 ， 这 样 ， 
当 用 户 利用 某 个 关键 词 检索 时 ， TD 致 ， 同 样 存 在 被 用 户 
发 现 的 机 会 。 
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12.4.2 网 上 零售 营销 策略 技巧 i 
在 制定 网 上 零售 营销 策略 技巧 时 File 下 细节 。 
1 完整 的 产品 信息 和 公司 信息 、、 站 





零售 商 选择 大 型 的 电子 商务 平台 后 ， ， 条 要 上 伟人 全 和 人 公司 信息 ， 尽 量 让 自己 的 信 
息 完善 ， 四 为 信息 起 完 六 -给 别人 的 感觉 可 信 度 越 高 y 虽然 网 络 是 虚拟 的 ， 有 
往 和 商业 交 往 等 “ 雷 : 比 同 下 的 交往 更 认真 3 更 真诚， 让 全 员 去 掉 网 络 的 虚拟 感 ， 对 企 

更 信任 。 信 息 完善 , /也 是 被 动 宣传 的 一 种 方式 ， 信 息 越 多 ， Mpa 
对 产品 的 兴趣 多 。 同 时 ， 信息 越 完善 ， 说 明 企 业 对 网 络 客户 的 态度 越 认 真 ， 从 而 可 以 
赢得 更 多 网 络 目标 客户 的 青睐 。 所 以 信息 越 完 整 ， 对 销售 产品 越 有 帮助 。 


2.， 积极 刷新 信息 

在 网 络 宣传 方面 ， 前 期 不 宜 投入 过 多 的 资金 进行 宣传 ， 而 是 需要 抓 住 电子 商务 网 站 的 
特点 ， 尽 量 使 用 免费 的 办 法 宣传 。 为 了 对 积极 的 会 员 给 予 回报 ， 很 多 电子 商务 网 站 把 刷新 
的 信息 排列 在 前 面 ， 更 容易 让 目标 顾客 看 到 。 所 以 零售 商 在 发 布 产品 信息 后 ， 更 需要 积极 
登录 网 站 ， 及 时 更 新 和 刷新 自己 的 信息 ， 尽 量 使 自己 的 信息 保持 在 前 面 。 

3， 及 时 回复 会 员 的 留言 和 询 价 

当 发 布 产品 信息 后 ， 企 业 可 能 会 收 到 一 些 会 员 的 留言 和 询 价 ， 对 于 这 些 上 门 的 目标 顾 
客 ， 绝 对 不 能 怠慢 ， 及 时 回复 会 员 的 留言 和 询 价 是 对 顾客 认真 负责 的 态度 ， 可 以 留 住 更 多 
的 目标 顾客 ， 同 时 还 可 以 通过 他 们 的 留言 和 在 线 沟 通 等 ， 了 解 网 络 目标 顾客 更 多 的 反馈 。 

4. 积极 寻找 网 络 目标 客户 


发 布 信息 后 ， 不 能 坐等 客户 上 门 ， 而 是 需要 积极 地 寻找 网 络 目标 客户 。 也 许 目标 客户 
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就 在 身边 、 眼 前 ， 但 是 如 果 不 主动 去 寻找 ， 也 很 难 发 现 。 主 动 出 击 寻 找 网 络 目标 客户 ， 可 

以 让 产品 更 快 地 销售 出 去 。 在 电子 商务 平台 ， 一 般 利用 搜索 功能 搜索 目标 客户 企业 ， 他 们 

可 能 在 电子 商务 平台 里 是 供应 商 或 是 采购 商 。 所 以 不 能 片面 地 认为 采购 商 或 那些 发 布 采购 

信息 的 企业 才 是 企业 的 目标 顾客 ， 其 中 很 多 发 布 销售 信息 的 企业 也 有 采购 需求 ， 它 们 当中 

很 可 能 也 有 企业 所 需要 的 目标 客户 。 
5， 在 论坛 里 寻找 目标 客户 


企业 在 加 入 电子 商务 平台 后 ， 需 要 融入 电子 商务 网 站 里 ， 需 要 在 网 站 里 找到 同行 业 图 
子 里 的 人 ， 通 过 这 些 人 可 以 找到 更 多 的 目标 顾客 ， 因 为 仅 靠 自己 的 力量 ， 很 难 找到 自己 
目标 客户 。 而 网 站 的 论坛 能 够 方便 商人 寻找 同行 业 的 朋友 ， 并 提供 交流 和 沟通 。 所 以 我 人 
需要 好 好 利用 论坛 的 作用 ， 不 仅 要 在 论坛 里 发 帖子 ， 吸 引 同行 业 和 目标 客户 的 注意 力 ， 同 
时 还 需要 积极 地 回复 同行 业 朋 友 的 疑难 问题 ， 帮 助 他 们 解决 更 多 的 专业 知识 。 


5 条 用 入 耻 的 条 并 办， 同上 家 人 接近 消费 才 、N\、 
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(1) 开展 网 络 会 员 制 。 会 员 网 络 是 企业 在 建立 虚报 硼 须 的 基础 上 形成 的 网 络 团体 ， 通 
过 会 员 制 促进 顾 客 相互 之 间 的 联系 和 交流 ， 以 及 顾客 与 企业 的 联系 与 交流 ， 以 便 企业 
i Bi 交 用 业 放 人 应 的 产品 和 服务 ， 培 养 会 员 顾客 对 企业 
的 忠诚 度 ， 并 把 顾客 融入 企业 整个 营销 过 程 币 ， 使 会 员 网 络 的 每 个 成 员 都 能 互惠 互利 
共同 发 展 。 NN x 

Co) 设立 碟 所 商店 国 窗 全 记 共 辣 进入 实际 的 商 汪 和 。 同 遇 击 店 的 帮 窗 可 以 因 季 
节 、 促 销 活 动 、 经 营 战略 的 需要 迅速 地 改变 设计 。 名 不 上 空间 ， 可 24 人 时 坦 业 ， 服 
务 全 球 顾客 ， 并 由 营销 大 员 回答 任何 专业 性 问题 : 及 时 进行 买卖 的 沟通 与 成 交 。 

(3) 设立 虚拟 市 场 和 交换 网 络 。 虚 拟 市 场 提供 虚拟 场所 ， 任 何 符合 条 件 的 产品 都 可 以 
在 网 站 中 任意 选择 和 购买 ~ 
7， 开展 特 色 促 销 


(1) 网 上 折价 促销 。 折 价 亦 称 打折 、 折 扣 ， 是 目前 网 上 最 常用 的 一 种 促销 方式 。 在 
等 价位 下 ， 网 民 在 网 上 购物 的 热情 可 能 远 低 于 商场 、 超 市 等 传统 购物 场所 ， 因 此 网 上 商 
的 价格 一 般 都 要 比 传统 方式 销售 时 低 ， 以 吸引 人 们 购买 。 由 于 网 上 销售 商品 不 能 给 人 全 面 、 
直观 的 印象 ， 也 不 可 试用 、 触 摸 等 ， 再 加 上 配送 成 本 和 付款 方式 的 复杂 性 ， 很 容易 造成 网 
上 购物 和 订货 的 积极 性 下 降 。 而 幅度 比较 大 的 折扣 可 以 促使 消费 者 进行 网 上 购物 的 尝试 并 
做 出 购买 决定 。 目 前 大 部 分 网 上 销售 商品 都 有 不 同 程度 的 价格 折扣 。 

折价 券 是 直接 价格 打折 的 一 种 变化 形式 , 有 些 商品 因 在 网 上 直接 销售 有 一 定 的 困难 性 ， 
便 结合 传统 营销 方式 ， 可 从 网 上 下 载 、 打 印 折价 券 或 直接 填写 优惠 表单 ， 到 指定 地 点 购买 
商品 时 可 享受 一 定 优惠 。 

(2) 网 上 变相 折价 促销 。 变 相 折 价 促销 是 指 在 不 提高 或 稍微 增加 价格 的 前 提 下 ， 提 高 
产品 或 服务 的 品质 数量 ， 较 大 幅度 地 增加 产品 或 服务 的 附加 值 ， 让 消费 者 感到 物 有 所 值 。 
于 网 上 直接 价格 折扣 容易 降低 产品 或 服务 品质 的 可 信 度 ， 利 用 增加 商品 附加 值 的 促销 方 
法 会 更 容易 获得 消费 者 的 信任 。 

(3) 网 上 赠品 促销 。 赠 品 促销 目前 在 网 上 的 应 用 不 算 多 ， 一 般 而 言 ， 在 新 产品 推出 试 
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、 产 品 更 新 、 对 抗 竞争 品牌 、 开 辟 新 市 场 情况 下 ， 利 用 赠品 促销 可 以 达到 比较 好 的 促销 
效果 。 

赠品 促销 的 优点 ， 可 以 提升 品牌 和 网 站 的 知名 度 ; 鼓励 人 们 经 常 访问 网 站 以 获得 更 多 
的 优惠 信息 ;能 根据 消费 者 索取 赠品 的 热情 程度 而 总 结 分 析 营销 效果 和 产品 本 身 的 反应 情 
况 等 。 

赠品 促销 应 注意 赠品 的 选择 : 不 要 选择 次 品 、 劣 质 品 作为 赠品 ， 这 样 做 只 会 起 到 适 得 
其 反 的 作用 ， 明确 促销 目的 ， 选 择 适 当 的 能 够 吸引 消费 者 的 产品 或 服务 ; 注意 时 间 和 时 机 ， 
注意 赠品 的 时 间 性 ， 如 冬季 不 能 赠送 只 在 夏季 才能 用 的 物品 ， 另 外 在 危机 公关 等 情况 下 也 
可 考虑 不 计 成 本 的 赠品 活动 以 度 过 危机 ， 注 意 预 算 和 市 场 需 求 ， 赠 品 在 能 接受 的 预算 内 ， 
不 可 过 度 赠 送 赠品 而 造成 营销 困境 。 

(4) 网 上 抽奖 促销 。 yt ， 是 大 部 分 网 站 乐意 
采 ea te on ond tet, 的 奖品 为 手段 进行 商 
品 或 服务 的 促销 ， 网 上 抽奖 活动 主要 附加 于 调查 、 A 大 用 户 群 、 庆 典 、 推 广 某 
项 活动 等 。 消 费 者 或 访问 者 通过 填写 问卷 、 和 部 或 参加 网 上 活动 等 方式 获得 抽 
奖 机 会 。 网 上 抽奖 促销 活动 应 注意 以 下 几 点 。 SGL- 

GD 奖品 要 有 诱惑 力 ， 可 考虑 大 额 记 值 的 产品 引 人 们 参加 。 

@ 活动 参加 方式 要 简单 化 ， WA 要 策划 得 有 趣味 性 和 容易 参加 ， 太 过 复杂 和 
难度 太 大 的 活动 较 难 吸引 匆匆 的 访客 ， 

@ 抽奖 结果 的 公正 公平 性 ， MN 对 抽奖 结果 的 
真实 性 要 有 一 定 的 保证 ， aA Ae 公证 ， 并 及 时 通过 E-mail、 公 告 等 
形式 向 参加 者 告 之 活动 的 进度 和 结果 

(5) 积分 促销 人 与 传统 营 ee 
a j 荔 通过 编程 和 数据 库 等 来 疾 现 ， 并 且 结 果 可 信 度 很 高 ， 操 作 起 来 相对 简 

。 积 分 促销 > 役 没 置 价值 较 高 的 奖品 ， 消 费 者 通过 多 次 购买 或 多 次 参加 某 项 活动 来 增加 
oe 

积分 促销 可 以 增加 上 网 者 访问 网 站 和 参加 某 项 活动 的 次 数 ， 可 以 增加 上 网 者 对 网 站 的 
忠诚 度 ， 可 以 提高 活动 的 知名 度 等 。 

现在 不 少 电子 商务 网 站 “发 行 ”的 “虚拟 货币 ”应 该 是 积分 促销 的 另 一 种 体现 。 网 站 
通过 举办 活动 来 使 会 员 “ 挣 钱 ”， 同 时 可 以 用 仅 能 在 网 站 使 用 的 “虚拟 货币 ”来 购买 本 站 的 
商品 ， 实 际 上 是 给 会 员 购买 者 相应 的 优惠 。 

(6) 网 上 联合 促销 。 由 不 同 商 家 联合 进行 的 促销 活动 称 为 联合 促销 ， 联 合 促 销 的 产品 

或 服务 可 以 起 到 一 定 的 优势 互补 、 互 相 提 升 自身 价值 等 效应 。 如 果 应 用 得 当 ， 联 合 促销 
可 起 到 相当 好 的 促销 效果 ， 如 网 络 公 司 可 以 和 传统 商家 联合 ， 以 提供 在 网 络 上 无 法 实现 
的 服务 。 
以 上 六 种 促销 活动 是 比较 常见 又 比较 重要 的 方式 ， 其 他 如 节假日 的 促销 、 事 件 促销 等 
都 可 以 与 这 几 种 促销 方式 进行 综合 应 用 。 但 要 想 使 促销 活动 达到 良好 的 效果 ， 必 须 事先 进 
行 市 场 分 析 、 竞 争 对 手 分 析 以 及 网 络 上 活动 实施 的 可 行 性 分 析 ， 与 整体 营销 计划 结合 ， 创 
意 地 组 织 实施 促销 活动 ， 使 促销 活动 新 奇 、 富 有 销售 力 和 影响 力 。 
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8. 手机 营销 

手机 营销 也 称 移动 营销 ， 是 指 以 手机 作为 视听 终端 ”网 络 作为 平台 ， 以 分 众 为 传播 目 
标 ， 直 接 向 分 众 目标 受众 定向 和 精准 地 传播 个 性 化 信息 ， 以 实现 营销 目标 的 一 种 新 型 营销 
模式 。 手 机 营销 是 移动 商务 的 一 部 分 ， 它 的 理论 基础 是 现代 市 场 营销 中 的 “数据 库 营 销 ” 
和 “4I 模型 ”理论 ， 现 实 基础 是 企业 拥有 强大 的 数据 库 ， 在 此 基础 上 ， 利 用 手机 开展 “一 
对 一 ”的 互动 营销 ， 从 而 达到 提升 企业 品牌 或 产品 知名 度 、 收 集 客户 资料 、 增 加 顾客 参与 
企业 活动 的 机 会 、 提 高 顾客 对 企业 的 信任 度 和 增加 企业 收入 。 所 谓 手 机 营销 的 “4I 模型 
是 指 个 体 识 别 (Individual Identification)、 即 时 信息 (Instant Message)、 互 动 沟通 (Interactive 
Communication)、 “我 ”的 个 性 化 D。 手 机 营销 “一 对 一 ”的 互动 性 ， 使 得 企业 的 客户 关 
系 发 生 了 质 的 改变 ， 客 户 关系 的 管理 也 变 得 更 加 精准 ， 襄 销 效 届 2 漳 行 量化 监测 ， 因 而 展 
现 了 全 新 的 营销 模式 。 SR 

9， 网 络 游戏 营销 

oo 把 
企业 品牌 、 产 品 信息 、 活 动 信息 与 网 络 游戏 通过 种 方 式 结合 合 起 来 ， 从 而 提升 目标 顾客 对 
企业 或 产品 的 认 知 ， 过 到 营销 目标 的 营 铺 活动 


10， 即 时 通信 营销 Xx NT 


即时 通信 宫 销 又 称 IM 营销 ，。 TT 营销 推广 活动 。IM 营销 
是 网 络 营销 的 重要 手段 ,十 企业 开展 产品 和 品 租 竺 传 推广 、 进行 客户 关系 管理 的 有 效 
方法 ， 是 继 搜索 引擎 营销 ! E-mail 营销 后 的 一 要 网 络 营销 方式 。 借 助 信息 传递 高 效 、 
快速 和 精准 的 jj 多 多 工具 平台 ， 无 论 是 中 推广 还 是 常规 广告 告 活 动 ， 或 者 是 客户 关系 服 
务 ，IM 营销 邦 订 以 取得 巨大 的 效果 。 

11. 微 博 营 销 

微 博 营 销 是 指 通过 微 博 这 个 平台 进行 宣传 推广 ， 以 达到 营销 目的 的 活动 。 随 着 微 博 的 
流行 ， 这 种 “一 对 众 ” 的 实时 信息 传播 渠道 ， 使 信息 以 一 种 “前 所 未 有 ”爆炸 性 的 速度 形 
成 核 裂 变 式 的 传播 ， 这 使 得 微 博 具 有 极 高 的 营销 价值 。 

12， 微 信 营 销 

微 信 是 腾讯 公司 于 2011 年 1 月 21 日 推出 的 一 款 即 时 通信 应 用 ， 是 目前 比较 热门 和 流 
行 的 手机 通信 软件 ， 其 功能 包括 发 送 语音 短信 、 视 频 、 图 片 和 文字 ， 可 以 群 聊 。 微 信 “ 一 
对 一 ”的 互动 交流 方式 具有 良好 的 互动 性 ， 精 准 推送 信息 的 同时 更 能 形成 一 种 朋友 关系 。 
网 民 们 纷纷 从 别 的 社交 平台 转向 微 信 ， 至 2012 年 9 月 30 日 微 信 开通 不 到 两 年 的 时 间 里 ， 
其 用 户 已 达 3 亿 ， 并 呈现 不 断 增加 趋势 。2012 年 8 月 微 信 的 公众 平台 上 线 并 允许 媒体 、 企 
业 、 和。 同时 给 认证 用 户 提供 更 多 的 手段 向 其 “粉丝 ”推送 信息 。 
于 是 ， 众 企业 纷纷 抢滩 登陆 微 信 ， 一 时 间 ， 微 信 成 了 各 企业 除 官方 微 博 以 外 的 另 一 大 互联 
网 营销 热 地 。 
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13， 漂流 瓶 营销 

漂流 瓶 在 中 世纪 是 人 们 穿越 广阔 大 海 进行 交流 的 有 限 手段 之 一 。 随 着 网 络 的 发 展 ， 各 
种 网 络 版 的 漂流 瓶 也 日 渐 增 多 ， 如 百度 漂流 瓶 吧 、 百 度 漂流 瓶 俱乐部 、QQ 邮箱 漂流 瓶 、 
网 络 漂流 瓶 等 。 
刚 络 漂流 瓶 一 般 发 出 后 ， 由 网 络 自动 分 配 ， 不 定 收 件 人 。 双 方 是 完全 陌生 的 ， 更 容 
易 把 信息 发 给 客户 ,减少 销售 广告 的 成 本 。 这 也 是 网 络 漂流 瓶 的 一 大 特色 。QQ 漂流 瓶 是 
随机 的 ， 对 很 多 人 来 说 收 到 漂流 瓶 会 觉得 很 有 缘分 ， 只 要 你 的 广告 具有 吸引 力 ， 一 般 人 
会 点 开 你 的 网 站 看 一 看 ， 只 要 点 开 网 页 流量 就 会 上 来 ， 交 易 机 会 就 大 了 。 漂 流 瓶 的 推广 
让 更 多 人 了 解 到 漂流 瓶 营销 ， 比 如 做 网 站 建设 的 就 用 交往 瓶 ， 只 做 本 地 的 ， 就 用 同城 瓶 ， 
如 此 一 来 ， 大 大 提高 推广 的 准确 率 。 om a, se 所 以 不 
会 被 屏蔽 ， 也 不 会 被 删除 ， 而 且 内 容 随 意 ， 也 没有 审核 任意 组 织 ， 数 量 没有 限制 。 


【案例 12.2] NA 
苏宁 线 上 线 下 商品 同 价 < 指 架 ” 窘境 


rt mtn ned 网 上 商城 商品 价格 比 线 下 店 商品 便宜 ， 这 种 市 场 现 
象 和 消费 心态 ， 有 可 能 被 苏宁 终结 。 

昨日 ， 苏 宁 发 布 重要 消息 称 ， NN 全 国 所 有 苏宁 放 尖 Ek 购 仕 门 店 销售 的 所 有 商品 ， 将 与 
苏宁 易 购 实现 同 品 同 价 。 据 了 解 、 区 线 上 线 下 同 价 。 

据 了 解 ， ea 去 年 8 北京 以 3C 品类 为 突破 口 ， 试 点 线 上 线 下 
































同 价 。 

eh 此 次 同 价 扩 至 全 器 次 简单 的 促销 , 而 是 苏宁 长 期 的 基本 经 营 方针 ， 
势必 对 国内 容 售 9 展 趋势 产生 较 大 的 影响 。 aaTR， 会 对 市 场 产 生 两 个 较 明显 的 影响 ,” 金 明 
称 ， 线 上 线 下 同 价 首先 将 会 改变 人 们 的 购物 消费 行为 。 目 前 实体 零售 普遍 存在 周末 和 假日 促销 现象 ， 造 成 
周 中 、 周 末 和 假日 ， 商 品 价格 不 等 、 消 费 不 均 、 销 售 不 平衡 现象 ， 线 上 线 下 同 价 能 够 真正 实现 零售 业 日 党 
促销 的 常态 化 ， 促 进 零 售 运营 从 价格 导向 的 促销 ， 向 顾客 经 营 导向 的 服务 转变 ， 引 导 消 费 者 关注 商品 综合 
价值 而 非 价格 和 促销 。 

其 次 ， 将 颠覆 消费 者 之 前 认为 网 上 东西 一 定 比 实体 店 便宜 的 购物 心理 。 金明 表示 ， 在 同 价 之 前 ， 消 费 
者 大 多 会 在 实体 店 体验 ， 之 后 在 网 上 进行 比价 . 一旦 线 上 线 下 同 价 之 后 ， 消 费 者 则 会 在 购买 前 省 去 比价 带 
来 的 不 便 。 

既 拥 有 线 下 实体 店面 ， 又 拥有 网 上 商城 ， 一 直 被 苏宁 看 作 是 自己 强 于 其 他 电 商 的 优势 所 在 .不 过 ， 线 
上 线 下 价格 不 同 ， 让 苏宁 易 购 和 自己 的 苏宁 线 下 门店 ， 一 直 以 来 处 于 相互 竞争 的 境地 . 
内 人 士 认 为 ， 线 上 线 下 全 品类 同 价 ， 表 面 上 意味 着 苏宁 线 上 与 线 下 两 大 平台 不 会 “ 互 拍 "， 但 能 否 
做 到 真正 统一 协调 ， 要 看 这 次 苏宁 对 线 下 平台 如 何 定位 调整 ， 对 线 下 利益 如 何 分 配 ， 线 下 是 否 能 做 到 百 分 
之 百 支持 线 上 . 
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【 实 训 目 的 】 

通过 案例 讨论 加 深 对 网 上 零售 管理 的 认识 。 

【 实 训 主 题 】 

网 上 商店 对 零售 商业 发 展 的 影响 。 

【 实 训 时 间 】 

本 章 课 党 教学 内 容 结 束 后 的 双休日 和 课余 时 间 ， 为 期 一 周 。 或 者 指导 教师 另外 指定 
时 间 。 

【背景 材料 】 


2014 年 “ 双 十 一 " a 


2 淘宝 销售 额 最 终 会 到 多 少 个 亿 a 阿里 巴巴 刚刚 公 
布 了 “ 双 十 一 ”全 天 的 交易 数据 : 天 猫 淘宝 “ 双 十 - 冯 交 金额 为 571 亿 元 ， 其 中 在 移动 端 交易 额 达 
到 243 亿 元 ， 物 流 订单 2.78 亿 ， 总 共有 217 个 | 区 被 点 亮 ， 新 的 网 上 零售 交易 纪录 诞生 ， 从 2009 
年 到 2014 年 ，“ 双 十 一 ” de A 从 国内 扩展 到 全 球 ， “ 双 十 一 ” 正 逐 渐 从 单一 的 
电 商 营销 日 ， rt x 
< SS TPRww fashangji.com/news/show/3212) 


【 实 训 过 程 设计 】 5 

(1) 指导 教师 布置 学 生 课 前 预习 阅读 案例 。 区 

(2) 将 全 班 同 学 来 到 分 成 小 组 ， 按 每 组 0 入 进行 讨论， 

G) SN 对 天 猫 “ 双 十 一 ”现象 进行 讨论 。 

(4) 根据 讨论 ， 谈 谈 网 上 商店 对 零售 商业 发 展会 带 来 哪些 影响 。 

(5) 各 实 训 组 对 本 次 实 训 进行 总 结 和 点 评 ， 撰 写作 为 最 终 成 果 的 《零售 管理 实 训 报告 》。 

(6) 各 小 组 提交 填写 “项 目 组 长 姓名 、 成 员 名 单 ” 的 《零售 管理 实 训 报告 》 优秀 的 实 
训 报 告 在 班级 展 出 ， 并 收入 本 课程 教学 资源 库 。 




















综合 练习 


一 、 名 词 解释 
电子 商务 ”网 上 零售 ” 微 博 营销 微 信 营 销 漂流 瓶 营销 
二 、 单 项 选择 题 


1. 关于 网 络 品牌 表述 正确 的 是 (  )。 
A. 网 络 品牌 就 是 网 络 形象 
B. 网 络 品牌 就 是 网 站 建设 
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C. 网络 品牌 就 是 大 规模 投入 的 推广 
D. 网 络 品牌 是 网 络 营销 效果 的 综合 表现 
2. 以 下 ( ”) 不 属于 网 络 广告 。 
A. 画 中 画 广 告 B. 赞助 式 广告 
C. 户外 竖 牌 广告 D. 竖 边 广告 
3. 网 络 广告 的 策划 步骤 是 (  )。 
钙 确 立 网 络 广告 目标 “加 确定 网 络 广告 预算 ”图 确定 网 络 的 目标 受众 
图 网 络 广告 媒体 选择 ” 回 网 络 广告 制作 @ 网 络 广告 效果 评估 

















A. 090060 B. OO060@@ 
c. GOO0O©O D. 006060 
4. 以 下 ( ) 不 属于 网 络 资源 合作 方式 。 伦 
A. 广告 互 换 B. 免费 下 载 \ 
Cc， 数据 流量 互 换 D. 网 六 省 
三 、 多 项 选择 题 AN 
1 于 上 雪 售 和 从 结 代 的 : 确 的 是 ( 。 )。 
和 A， 网 上 零售 将 完全 普 代 传统 
B， 网 上 零售 是 更 新 、 改 造 \ 提 天 传统 零售 的 平台 
C， 网 上 零售 是 对 传统 零售 的 有 益 补充 > 
D。 网 上 零售 将 对 传统 宏 舍 形成 名 击 a 
E. 网 上 零售 会 成 为 趋势 、 
2 按 经 攻 商 成 从 关 8 将 网 上 零售 商店 分 为 ( 
A. “> ” B. 专门 类 不 Ev ee 录 零 售 商 
Dp. 务 公 司 “E. 网 上 营销 公 
四 、 问 答题 
1， 网 上 零售 存在 哪些 问题 ? 
2. 网 络 品牌 有 哪些 特点 ? 
3， 网 络 品牌 建设 中 可 能 存在 哪些 误区 ? 
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7-301-21037-4 


7-301-17452-4 
7-301-21167-0 
7-301-23023-7 
7-301-22980-4 
7-5655-0078-7 

























标准 书号 
7-301-24750-1 
7-301-25180-5 
7-301-23854-7 
7-301-19295-5 
7-301-22450-2 








财务 会 计 类 
序号 书 名 标准 书号 | 主 编 | 定价 | 序号 书 名 标准 书号 | 主 编 | 定价 
1_ | 基础 会 计 7-301-24366-4 | 孟 铁 | 35.00 ‖ 22 | 中 级 财务 会 计 7-301-23772-4 | 吴 海 燕 |49.00 
2_ | 基础 会 二 7-301-17478-4 | 李 秀 着 | 38.00 | 23 中 级 财务 会 S 计 习题 集 “|7-301-25756-2| 吴 海燕 |39.00 
3 _ | 基础 会 7-301-22387-1 | 左 得 | 30.00 | 24 7-81117-545-5 | 程 明 娥 | 46.00 
4 人 7-301-19403-4 | 实 亚 节 | 33.00 | 25 7-5655-0061-9 | 王 奇 杰 |44.00 
tt 全 | 企业 财务 会 计 模 拟 实 5 
5 0 7-301-16309-2 | 裴 玉 | 28.00 | 26 人 7-5655-0404-4 | 董 晓 平 | 25.00 
6 _ | 基础 会 计 7-301-23109-8 | 田 凤 彩 | 39.00 ‖ 27 | 成 本 会 i 7-301-19400-3 38.00 
7 7-301-16308-5 | 普 晓 琴 | 39.00 ‖ 28 | 成 本 会 计 7-5655-0482-2 30.00 
7-301-24730-3 | 杜 天 宇 | 35.00 ‖ 29 | 成 本 全 7-301-20473-3 | 刘 建 中 | 38.00 
会 六 计 实 
9 了 版 ) 7-301-19449-2 30 el 实用 教 | 7301.21422.0 | 张 巧 良 |45.o0 
10 | 会 i 里 (第 3 版 ) 7-301-26239-9 | 刘 爱 香 | 35.00 ‖ 31 | 初级 财务 管理 7-301-20019-3 | 胡 淑 嫌 142.00 
11 | 会 i 里 7-301-24872-0 | 郭 松 7-301-23190-6 | 李 柏 生 |39.00 
12 | 会 计 学 原理 与 实务 (第 2 版 )| 7-301-18653-4 7-301-21060-4 | 骆 永 菊 |42.00 
初级 财务 会 计 ry 
13 i 加 7-301-23864-6 元 机 和 |7.301-20407-8 | 张 思 强 |42.00 
14 | 初级 会 计 学 习题 集 7-301-25671-8 和 7-301-20042-1 | 成“ 兵 |40.00 
15 | 会 计 规 范 专题 (第 2 版 ) 7-301-23797-7 7-301-21887-7| 陈 _ 玮 |44.00 
16 | 会 计 苞 模拟 教程 “| 7-301-20730-7 7-301-21423-7| 胡 振兴 |48.00 
17 | 预算 会 计 7-301-22203-4 7-301-20275-3 | 张 献 英 |30.00， 
18 | 会 计 电 算 化 5-2 7-301-20906-6 | 赵 晓 波 |38.00 
19 | 政府 与 非 营利 组 织 会 计 _| 7-301-24504-3 7-81117-955-2 | 宋 传 联 |36.00 
20_ | 管理 会计 7T-81H7-943-9 7-301-25365-6| 杨 前 |39.00 
21 | 管理 会 计 7-301-26285-6| 李 巧 巧 |38.00 














有 南 







F142.00 
|35.00 
| 48.00 


明 24.00 












7-301-21178-6 7-301-19351-8| 关 文忠 |39.00 

7-301-18536-0 7-301-21528-9 | 陈国华 |38.00 

8 | 管理 学 实用 教程 7-301-21059-8 42.00 7-301-20728-4 | 董 红 杰 |32.00 
现代 企业 管理 理论 与 应 用 

4 7-301-21603-3 38.00 7-301-21448-0 | 程 ” 敏 |39.00 









7-301-21121-2 





48.00 





7-301-24823-2 


天 |39.00 





7-301-25114-0 


36.00 





7-301-22568-4 


部 |35.00 





7-301-21061-4 






38.00 






7-301-26163-7 





S|45.00 



































7-5655-0505-8 40.00 
标准 书号 标准 书号 | 主 编 | 定价 
7-301-21056-7 版 ) |7-301-19855-1 | 陈 _ 阳 |45.00 
7-301-21165-6 7-301-21166-3 | 杨 柄 |40.00 
场 营销 学 TY 
3 | 市场 膏 销 学 实用 教程 第 | 301.24958-1 “| 林 小 兰 | ag.o0 | 5 | 市 场 彰 销 理论 与 实务 | 301.20628.7 | 那 被 |40.00 





2 版 ) 








(第 2 版 ) 






























































序号 书 名 标准 书号 | 主 编 | 定价 | 序号 书 名 标准 书号 | 主 编 | 定价 
7_ | 市 场 营 销 学 (第 2 版 ) 7-301-24328-2 | 王 槐 林 | 39.00 | 14 | 消费 者 行为 学 7-5655-0057-2 | 肖 _ 立 |37.00 
8_ | 国际 市 场 营销 学 7-301-21888-4 | 董 飞 | 45.00 | 15 | 客户 关系 管理 实务 7-301-09956-8 | 周 贺 来 |44.00 
客户 关系 管理 理论 与 
9 | 营销 策划 7301-232040 | 杨 村 | 4200 | 16 | “|7.301-23911-7| 徐 伟 |40.00 
7-301-26027-2 | 张 _ 娟 | 38.00 | 17 | 社交 礼仪 7-301-23418-1| 李 起 |29.00 
11 | 市 场 营销 策划 7-301-23384-9 | 杨 勇 | 40.00 | 18 | 商务 谈判 (第 2 版 ) 7-301-20048-3 | 郭 秀 君 |49.00 
广告 策划 与 管理 : 原 本 
2 -301-23827- 佐 飞 | 48. 9 | 消费 心理 学 (第 2 版 7-301-25983-2 | 减 良 运 |40.00 
1 理 、 案 例 与 项 目 实 训 7-301-23827-1 | 杨 佐 飞 | 48.00 | 19 | 消 学 (第 2 版 ) 01-2598: 威 良 运 |40.00 
13 | 现代 推销 与 谈判 实用 教程 | 7-301-25695-4 | 凌 奈 才 | 48.00 ‖ 20 | 零售 学 (第 2 版 ) 7-301-26549-9 | 陈 文 汉 |39.00 
工商 管理 类 
序号 书 名 标准 书号 | 主 编 | 定价 | 序号 书 名 标准 书号 | 主 编 | 定价 
企业 文化 理论 与 实务 (第 和 
1 | 7-301-24445-6 | 王 水 嫩 | 35.00 | 10 7-301-24465-4 | 郭 占 元 |38.00 
2 | 企业 战略 管理 实用 教程 7-81117-853-1 7-301-25557-5| 周 ” 华 |42.00| 
3_ | 企业 战略 管理 7-301-23419-8 7-301-17472-2 | 任 焕 琴 |42.00| 
4_ | 生产 运作 管理 (第 3 版 ) | 7-301-24502-6 7-5655-0155-5| 李 泓 欣 |45.00| 
5 作 管理 7-5655-0472-3 与 企业 文化 _|7-5655-0433-4 | 刘 峰 涛 |34.00| 
6 院 理 实验 教程 7-301-25879-8 7-5038-4999-2 | 冯 雷 鸣 |28.00| 
7_ | 组 织 行为 学 实用 教程 7-301-20466-5 7-5655-0370-2 | 代 海 涛 |36.00 
8_ | 质量 管理 (第 2 版 ) 7-301-24632-0 7-301-20027-8 | 及 _ 梭 |35.00 
9 | 创业 学 7-301-159156 
30.00 
7-301-20281-4 48.00| 
7-301-25511-7 7-301-23078-7 | 畅 铁 民 |40.00| 
7-301-24615-3 



































































































书号 编著 者 | 定价 || 序号 书 名 书号 编著 者 | 定价 
7-301-16661-1 | 许 传 宏 | 36.00 ‖ 4 | 服务 性 企业 战略 管理 “|7-301-20043-8| 黄 其 新 |28.00 
[ 现代 服务 业 管 理 原 理 、 
7-301-20726-0 | 王 智慧 | 33.00 i 7-301-17817-1 | 马 勇 |49.00 
方法 与 案例 
7-301-21889-1 | 能 凯 | 45.00 
经 济 、 国 贸 、 金 融 类 
书号 编著 者 | 定价 | 序号 书 名 书号 | 编著 者 | 定价 
7-301-19038-8 | 寒 令 香 | 39.00 ‖ 6 | 外 贸 函 电 (第 2 版 ) 7-301-18786-9| 王 _ 妍 |30.00 
国际 贸易 理论 与 实务 
7-5655-0302-3 | 杨 仁 发 | 49.00 1 7 |。 ey 号 7-301-18798-2 | 织 东 玲 |54.00 
(第 2 版 ) 
7-301-24786-0 | 姜 保 雨 | 42.00 ‖ 8 贸易 (第 2 版 ) 7-301-19404-1| 朱 廷 理 |45.00 
7-301-24573-6 | 钱 津 | 42.00 | 9 乐 贸易 实务 (第 2 版 ) |7-301-20486-3 | 夏 合群 |45.00 
Ny 国际 贸易 结算 及 其 单 证 
5 | 矿业 经 济 学 7-301.24988-8 | 李 创 | 38.00 | io | 一 | 7301-25733.3 | 齐 乃 坚 |42.o0 
实务 (第 2 版 ) 
























































































































7-301-15062-7 


7-301-21527-2 


7-301-24697-9 
7-81117:8524 














浏览 更 多 专业 教材 ， 请 扫 下 面 的 二 
业 教 材 、 浏 览 教材 目录 、 内 容 简介 等 信息 
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加 NI 
使 用 我 们 的 教 林 , 欢迎 您 随时 与 我 们 联系 , 我 们 将 及 时 做 好 全 


pup_6@163.com，lihu80 兽 163.com， 欢 迎 米 电 米 信 。 客 户 服务 QQ 号 : 





论 (和 局 7 








序号 书号 书 名 书号 编著 者 | 定价 

11 本 人 7-301-22204-1 货币 银行 学 7-301-21345-2| 李 冰 |42.00 
(第 2 版 ) 

12 学 7-301-24891-1 国际 结算 (第 2 版 ) 7-301-17420-3 | 张 晓 芬 |35.00 

13 | 国际 商务 (第 2 版 ) 7-301-25366-3 国际 结算 7-301-21092-5| 张 ”看 |42.00 

14 | 国际 贸易 实务 7-301-20919-6 金融 工程 学 7-301-18273-4| 李 淑 锦 |30.00 

15 国际 代 易 规 轩 与 出 日 由 7-301-19384-6 RE 7-301-21280-6 | 谭 春 枝 |42.00 
务 操作 实务 (第 2 版 ) (第 2 版 ) 

16 | 国际 贸易 实 训 教 程 7-301-23730-4 国际 金融 7-301-23351-6 48.00 

17 | 国际 经 贸 英语 阅读 教程 “| 7-301-23876-9 国际 商务 函电 7-301-22388-8 35.00 

18 | 中国 对 外 贸易 概论 7-301-23884-4 保险 学 7-301-23819-6 | 李 春 鞭 |41.00 

19 国际 名 易 现 兴 、 可 入 忆 基 7-301-20978-3 财政 学 (第 2 版 ) 7-301-25914-6 | 羔 ” 锐 |39.00 
例 分 析 

20 | 证 券 投 7-301-19967-1 财政 学 7-301-23814-1 | 何 育 静 |45.00 
金融 风险 7-301-25556-8 兼并 与 收购 7-301-22567-7| 陶 启 智 |32.00 

东南 亚 南亚 商务 环境 概 ， 9 
22 7-301-21236-3 7-301-25823-1| 韩 、 越 |42.00 






















立 的 服务 。 联系 方式 : 010-62750667, wangxc02@163.com， 
1292552107， 欢 迎 随 时 咨询 


